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说 明 


本 书 版 权 属 于 北京 大 学 出 版 社 有 限 公 司 。 版 权 所 有 ， 侵 
权 必 完 。 

本 书 电子 版 仅 提供 给 高 校 任课 教师 使 用 ， 如 有 任课 教师 
需要 全 本 教材 浏览 或 需要 本 书 课件 等 相关 教学 资料 ， 请 联系 
北京 大 学 出 版 社 客服 ， 微 信 手 机 同 号 : 15600139606， 扫 下 
面 二 维 码 可 直接 联系 。 

由 于 教材 版 权 所 限 ， 仅 限 任 课 教师 索取 ， 谢 谢 ! 
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内 容 简 介 


本 书 根据 高 校 专业 综合 改革 的 需要 , 按 知识 结构 特征 及 其 内 在 联系 分 为 网 络 营销 服务 导论 、 网 络 营销 
服务 方法 、 网 络 营销 服务 策略 、 网 络 营销 综合 服务 四 大 板块 ， 系 统 地 介绍 网 络 营销 的 基本 理论 、 常 用 工具 























方法 和 策略 。 在 各 章节 中 穿插 大 量 针对 相关 内 容 和 知识 点 的 应 用 案例 是 本 书 的 重要 特色 。 























本 书 既 可 用 作 电 子 商 务 、 市 场 营 销 专业 以 及 国际 经 济 与 贸易 、 工 商 管理 、 国 际 商 务 等 开 
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程 的 相关 专业 本 科 生 教材 ， 也 可 用 作 企 事业 单位 网 络 营销 培训 教材 ， 以 及 从 事 网 络 营销 、 市 场 营 销 相 关 工 





作 的 企业 管理 人 员 和 业务 人 员 的 参考 书 。 
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数字 化 时 代 ， 网 络 被 应 用 于 各 种 一 利 活动 中 ， 无 时 空 限制 的 网 络 渠道 带 给 消费 者 更 多 
的 产品 及 服务 选择 ， 使 得 商业 市 场 空前 活跃 ， 营 销 竞 争 也 日 益 加 剧 。 随 着 网 络 经 济 的 迅速 
发 展 ， 企业 、 社 会 急需 大 量 通晓 网 络 营销 基础 理论 ， 能 熟练 运用 网 络 营销 方法 、 策 略 ， 帮 
助 企业 进 行 网 络 营销 项 目 运营 、 战 术 策划 的 应 用 型 人 才 。 此 外 ,知识 与 能 力 并 重 、 善 于 独 
立 思考 、 长 于 沟通 合作 、 具 有 实践 和 创造 能 力 等 ， 已 成 为 当今 社会 对 人 才 的 共性 要 求 。 
本 书 从 服务 的 角度 ， 以 “网 络 营销 策划 ”和 “网 络 零售 服务 ”的 融合 应 用 为 主线 ， 系 
统 地 介绍 网 络 营销 的 基本 理论 、 常 用 工具 方法 和 策略 。 同 时 ， 本 书 倡 导 课堂 教学 以 学 生 为 
中 心 的 教学 理念 ， 结合 编著 者 自身 多 年 教学 实践 的 成 功 经 验 ， 通 过 每 章 的 教学 目标 、 要 求 
和 章 末 的 研讨 作业 ， 引 导 学 生 组 成 合作 研讨 学 习 小 组 通过 相互 协作 共同 完成 各 章 末 给 出 
的 研讨 作业 ， 加 强 学 生 之 间 的 相互 交流 ， 突 出 网 络 营 销 实际 应 用 能 力 和 团队 协作 精神 的 培 
养 ， 以 适应 社会 经 济 发 展 对 网 络 营销 人 才 的 新 需求 : 
编写 、 引 用 大 量 的 网 络 营销 案例 是 本 书 的 另 一 个 重要 特色 。 案 例 以 “新 颖 >” “典型 
“真实 ”为 原则 进行 选择 ,分 五 种 类 型 : 引领 每 章 主要 内 容 的 章 前 导入 案例 ; 音节 内 说 明 
各 种 网 络 营销 理论 、 工 具 或 方法 :策略 的 应 用 操作 及 效果 的 典型 案例 ;章节 内 帮助 阐明 某 
个 知识 点 或 技能 的 微型 案例 ; 章 末 引导 学 生 分 小 组 讨论 学 习 的 研讨 案例 ; 书 末 阐述 网 络 营 
销 在 某 行业 应 用 的 综合 案例 。 所 换取 的 行业 案例 , 虽 是 管 闪 所 及 ， 却 也 不 失 其 示范 意义 。 
案例 评析 、 研 讨 作业 注重 对 学 生 创 新 精神 的 激发 和 创新 思维 的 启迪 ， 这 也 是 本 书 的 独到 
之 处 















































本 书 融和 人 网络 营 销 的 最 新 理论 研究 成 果 和 实践 经 验 。 对 于 首次 出 现 而 在 书 中 又 不 会 再 
专门 介绍 的 一 些 关 键 名 词 术语 、 重 要 概念 等 ， 以 “知识 卡片 ”的 形式 插 在 正文 的 相关 处 。 
这 种 穿插 的 知识 卡片 既 能 辅助 学 生 学 习 了 解 相关 知识 ， 又 教会 其 进行 知识 积累 的 方法 ， 还 
有 利于 全 书 结构 紧凑 ， 将 主要 笔墨 集中 在 主体 内 容 的 叙述 上 。 

本 书 根据 高 校 专业 综合 改革 的 需要 ， 整合 了 网 络 营销 、 市 场 营销 、 网 络 营销 案例 分 
析 、 网 络 零售 等 课程 的 精 蟹 ,内容 新 颖 ， 体 系 完整 。 全 书 分 以 下 四 篇 。 

第 一 篇 : 网 络 营销 服务 导论 。 概 括 介绍 服务 及 现代 服务 业 的 概念 与 特征 ;网 络 营销 的 
基本 概念 、 服 务 内 容 、 服 务 类 型 、 服 务 环境 、 市 场 现状 与 发 展 趋势 ， 网 络 营 销 服务 信息 传 
递 的 基本 原理 、 长 尾 理论 与 利 基 市 场 以 及 网 络 整合 营销 、 网 络 直 复 营销 、 网 络 关系 营销 、 
网 络 软 营销 、 网 络 数据 库 营 销 服务 理论 等 。 

第 二 篇 : 网 络 营销 服务 方法 。 主 要 介绍 经 典 网 络 营销 方法 〈 包 括 企业 网 站 营销 、 搜 索 
引擎 营销 、E-mail 营销 、 网 络 广告 营销 、 病 毒 式 营销 、 网 络 会 员 制 营销 )、Web2. 0 与 社 
会 化 网 络 营销 (包括 博客 营销 、 微 博 营 销 、 即 时 信息 营销 、 社 交 网 站 营销 、 网 络 视 频 营 
销 、Wiki 词 条 营销 、 网 络 软文 营销 等 ) 以 及 Web3.0 营销 服务 、 移 动 营 销 等 内 容 ， 系 统 地 
阐述 各 种 营销 方法 的 概念 内 涵 、 特 点 、 作 用 或 价值 、 服 务 方式 或 方法 等 ， 并 分 别 结合 典型 




















案例 ， 让 学 生 全 面 了 解 应 用 各 种 网 络 营销 方法 的 工作 流程 与 特征 。 

第 三 篇 : 网 络 营销 服务 策略 。 主 要 介绍 网 络 环境 下 4P 策略 、4C 策略 、4R 策略 、4S 
策略 的 含义 、 特 点 、 功 能 、 应 用 方法 或 类 型 等 ， 并 对 各 组 策略 的 核心 营销 理念 进行 分 析 
比较 。 

第 四 篇 : 网 络 营销 综合 服务 。 主 要 包括 网 络 零售 服务 、 网 络 营销 策划 、 行 业 网 络 营销 
综合 应 用 等 内 容 ， 分 别 从 不 同 侧面 展示 网 络 营销 理论 、 方 法 、 策 略 的 综合 应 用 。 

本 书 由 陈 晴 光 编著 ， 是 浙江 省 重点 学 科 “ 服 务 管理 与 工程 ”及 浙江 省 “电子 商务 ” 特 
色 专 业 建 设 成 果 。 全 书 从 开始 酝酿 编写 、 素 材 收集 到 付 梓 经 历 了 近 4 年 的 时 间 ， 凝 聚 了 编 
著者 多 年 来 主讲 网 络 营销 及 相关 课程 的 教学 心得 和 课程 开展 研究 性 教学 改革 的 经 验 积累 。 

本 书 比 原 计划 交 稿 时 间 整 整 推 迟 了 一 年 ， 部 分 章节 的 初稿 是 在 家 母 的 病 杨 劳 、 奔 驰 的 
列车 上 、 机 场 的 候 机 大 厅 里 完成 的 。 此 刻 ， 我 与 家 母 已 是 阴阳 两 隔 ， 至 今 还 清楚 地 记得 ， 
那 次 回 故 乡 看 望 病 中 的 母亲 ， 在 窗外 无 意 间 看 到 她 老人 家 独自 在 病 杨 上 把 我 的 第 一 本 书 拿 
在 手 里 反复 摩 汐 的 情景 。 每 每 想起 那 情 那 景 ， 就 不 禁 潜 然 泪 下 …… 但 原本 书 的 出 版 ， 能 告 
慰 她 老人 家 的 在 天 之 灵 ! 

在 本 书 的 编写 过 程 中 ， 中 国 海 商 网 等 企业 为 本 书 提供 了 部 分 原创 案例 资料 ， 在 此 特 表 
示 感 谢 ! 此 外 本 书 参考 了 大 量 国内 外 同行 的 著作 和 文献 ， 在 此 向 诸位 作者 表示 敬意 和 感 
谢 ! 本 书 在 出 版 过 程 中 ， 得 到 了 北京 大 学 出 版 社 的 易 力 支持 ， 在 此 一 并 致 以 诚挚 的 谢意 ! 
由 于 网 络 营 销 实践 在 不 断 发 展 ， 网 络 营销 的 许多 理论 和 方法 也 处 于 不 断 完 善 和 发 展 的 
过 程 中 ， 对 本 书 的 疏漏 和 不 当 之 处 欢迎 广大 读者 不 音 赐 教 ， 可 以 通过 E-mail 联系 : 


chenqingg2002@hotmail. conis 
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的 构成 (2) 对 内 部 环境 的 创造 和 利用 能 力 | 环境 构成 要素 、 外 部 环境 、 内 部 环境 








ee 


现代 服务 业 网络 营销 ”网络 营销 服务 服务 营销 搜索 引擎 即时 信息 ”社会 化 媒体 


Wp 


星巴克 的 爱情 公寓 虚拟 旗舰 店 


星巴克 一 直 以 来 采用 的 都 不 是 传统 的 营销 手法 ,而 是 采取 颇具 创意 的 新 媒体 形式 。2009 年 ， 星 巴克 
联手 社交 网 站 爱情 公寓 尝试 虚拟 营销 , 将 星巴克 徽标 做 成 爱情 公寓 里 “ 诬 拟 指 路 牌 ”广告 , 这 是 星巴克 首 
次 尝试 社会 化 网 络 营销 。 

iPart 爱情 公寓 是 一 个 以 白领 女性 和 大 学 女生 为 主轴 设计 的 交友 社区 网 站 (Female Social 
Networking)， 尽 全 力 帮 网 友 打 造 一 个 深 受 女性 喜爱 的 温 志 交友 网 站 ， 以 清新 、 幸 福 、 温 声 、 杰 爱 、 时 
尚 、 流 行为 其 品牌 形象 KN\ 

12 月 12 日 是 星巴克 上 海滨 江 店 举 办 “ 浴 素 星 礼盒 ”活动 的 特别 息 寺 ,因此 从 12 月 | 日 开始 ， 星 巴 
克 不 仅 将 滨江 店 封装 到 巨大 的 礼盒 中 ， 而 且 在 爱情 公寓 网 站 上 做 成 了 顺 具 审 意 的 “应 拟 指 路 牌 "， 并 以 合 
计时 的 方式 ， 等 着 顾客 好 青 地 在 线 上 或 者 去 线 下 看 看 12 月 12 计时 巴 训 的 “OPen Red Day” 到 底 是 什么 ， 
不 肯 把 其 神秘 一 下 子 都 曝光 出 来。 

礼包 展开 前 ， 采用 神秘 礼物 与 星巴克 情缘 分 享 的 二 支 建行。 

(1) 神秘 礼包 ; 线 上 活动 结合 了 线 下 活动 的 概 您 \ 类 给 网 友 神 秘 礼物 就 会 出 现在 网 友 小 屋 当中 ， 虚拟 
的 神秘 礼包 与 实体 的 上 海星 巴克 滨江 店 同 旧 沈 六 | 礼包 和 实体 店面 同样 以 大 礼 人 的 形象 出 现 。 

(2) 星巴克 情缘 分 享 ; 网 友 上 传 重 已 毕 活 当中 与 星巴克 接触 的 着 入 并 写 下 感言 ,以 口碑 与 体验 的 方式 
来 塑造 出 星巴克 式 的 生活 态度 是 被 尖 家 认可、 受 欢迎 的 。 及 站 

礼包 展开 后 出 现 品牌 旗舰 店 打造 一 个 品牌 大 街 。 和 

与 繁华 的 阅 市 区 不 同 ,“ 俩 巴克 小 店 开 在 装 新 的 公寓 太 衙 区 域 。 虚 拟 的 星巴克 店家 设计 中 ， 攻 续 实体 
店家 的 温 志 舒适 感 ， 让 家 册 国 环境 设计 以 享受 生 少 的 感觉 为 主 ， 不 过 度 热 间 繁 华 ， 以 商品 质 的 生活 感受 未 
ee 

， 结 侣 册 恒 从 窜 内 的 产品 来 提升 品牌 光度 及 网 友 参与 、 互 动 的 积极 性 。 

i te LO 

(2) 活动 专区 、 公 布 栏 : 星巴克 线 上 及 线 下 活动 报道 , 大 量 的 曝光 让 参与 程度 提升 ,分享 关于 星巴克 
的 信息 及 新 闻 ， 引起 各 种 话题 讨论 和 增加 网 友 的 互动 。 

(3) 咖啡 小 教室 : 咖啡 达 人 教室 ， 咖 啡 文化 或 相关 教室 消息 ,让 网 友 了 解 更 多 关于 咖啡 的 文化 

(资料 来 源 : http: //case. iresearchad. com/html/200907， 编 者 有 删改 ) 





| 








sa 点 评 : ”让 网 络 营销 以 服务 的 姿态 出 现 


星巴克 在 爱情 公寓 虚拟 店面 的 植 入 式 营销 被 众多 业界 人 士 称赞 ,甚至 成 为 哈佛 大 学 的 教学 案例 。 星 
巴克 想 让 其 消费 者 了 解 自己 的 态度 ,因此 做 了 一 系列 活动 , 包括 从 品牌 形象 到 虚拟 分 店 开幕 、 新 产品 推 
出 ， 再 到 赠送 消费 者 真实 的 优惠 券 等 。 这 一 系列 营销 活动 非常 符合 星巴克 的 愿望 一 一 以 精心 为 顾客 服务 
的 姿态 出 现 ， 不 让 消费 者 觉得 其 是 在 做 广告 。 顾客 收 到 星巴克 发 来 的 信息 告知 哪里 有 其 新 开 的 店面 ， 哪 
里 有 新 出 的 产品 ,无疑 会 起 到 促进 销售 的 效果 。 

但 是 ， 星 巴克 提供 这 类 服务 信息 持续 的 时 间 不 宜 过 长 。 因 为 这 种 强迫 行为 时 间 长 了 会 让 消费 者 产生 
厌烦 感 ， 反 而 会 席 掉 星巴克 在 人 们 心中 的 良好 形象 。 因 此 ， 提 供 网 络 营 销 服务 信息 时 要 掌控 好 热情 度 。 


4 
全 一 


网 络 营销 服务 是 以 互联 网 为 载体 ， 以 符合 网 络 传播 的 方式 、 方 法 和 理念 ， 为 实现 组 织 
目标 或 社会 价值 所 开展 的 各 种 经 营 或 宣传 活动 。 对 于 企业 而 言 ， 网 络 营销 服务 贯穿 于 企业 
网 上 经 营 的 全 过 程 ， 从 信息 收集 、 信 息 发 布 ， 到 开展 网 上 交易 为 主 的 电子 商务 阶段 ， 网 络 
营销 服务 一 直 都 是 核心 内 容 。 同 时 ， 网 络 营销 服务 也 是 现代 服务 业 的 一 项 重要 内 容 。 











1.1 服务 与 现代 服务 业 


服务 是 一 种 十 分 复杂 的 现象 ， 在 实际 经 济 生活 中 ， 服 务 的 表现 形式 就 更 为 纷繁 复杂 ， 
它 与 人 类 一 起 见证 了 社会 发 展 的 漫长 历史 。 现 代 服 务 业 是 从 传统 服务 业 逐 渐 演变 而 来 的 ， 
无 论 从 内 涵 和 外 延 都 产生 了 革命 性 的 变化 。 


1.1.1 服务 与 现代 服务 业 的 概念 


服务 是 一 个 既 古 老 又 现代 的 术语 。 传 统 服务 通常 被 认为 是 与 个 人 生活 、 社 会 市 场 、 企 
业 营 销 以 及 管理 或 经 济 学 相关 的 传统 领域 ， 是 一 种 与 过 程 汪 表现 及 经 验 有 关 的 、 一 方 提供 
给 另 一 方 的 、 满 足 其 需求 的 经 济 或 社会 活动 。 如 理发 师 理发 、 教 师 课堂 教学 等 服务 活动 ， 
诊所 、 饭 店 、 汽 车 站 、 球 场 甚至 足浴 店 等 都 是 直接 与 服务 活动 关联 的 实体 场所 。 

随 着 社会 经 济 的 不 断 发 展 和 工业 化 进程 的 不 断 推进 ， 特 别 是 随 着 信息 技术 广泛 渗透 到 
各 行 各 业 ， 服 务 的 概念 和 内 涵 正 在 扩大 越 来 越 多 的 服务 正在 采用 电子 化 的 手段 ， 如 24 
小 时 服务 的 自助 终端 机 (银行 取 钱 -车票 预订 、 食 品 饮料 售卖 等 ;， 通 过 网 络 视频 会 议 系 统 
组 织 一 场 由 分 布 在 全 球 不 同 地 域 的 研究 人 员 参 加 的 网 络 会 议 等 。 越 来 越 多 的 现代 服务 创新 
模式 正在 创造 几 十 倍 甚至 上 百倍 于 产品 制造 的 价值 。 


各)ppfh1T 一 一 一 - 


网 络 视频 会 议 系统 (Network Video Conference System) : 一 款 基于 网 络 即 时 通信 的 多 媒体 通信 系统 设 
备 ， 支 持 多 人 视频 会 议 、 视 频 通信 、 多 人 语音 、 屏 幕 共 享 、 动 态 PPT 演讲 、 文 字 交 流 、 短 信和 留言 、 电 子 
白板 、 多 人 桌面 共享 、 文 件 传输 等 功能 ， 可 以 满足 两 个 或 两 个 以 上 不 同 地 方 的 个 人 或 群体 ， 通 过 传输 线 
路 及 多 媒体 设备 ， 将 声音 、 影 像 及 文件 资料 互 传 ， 实 现 即 时 互动 的 沟通 ， 以 实现 会 议 目的 。 该 软件 对 硬 
件 的 要 求 非常 低 ， 普 通 的 个 人 计算 机 十 麦克 风 十 摄像 头 就 可 以 了 。 

















1. 服务 的 概念 


所 谓 服务 (Service)， 是 指 一 方 能 够 向 另 一 方 直接 或 凭借 某 种 工具 、 设 备 、 设 施 和 媒体 
等 所 提供 的 任何 活动 、 过 程 或 结果 。 服 务 本 质 上 是 无 形 的 ， 并且 不 会 造成 所 有 权 的 转移 ， 
其 生产 可 能 与 实际 产品 有 关 ， 也 可 能 无 关 ， 是 主要 以 活动 形式 表现 的 使 用 价值 或 效用 。 
对 服务 概念 的 理解 应 把 握 以 下 几 点 : 四 服务 不 仅 是 一 种 活动 ， 而 且 是 一 个 过 程 ， 或 者 
是 某 种 结果 ; @ 生 产 服务 时 可 能 会 或 不 会 利用 实物 ， 而 且 即 使 需要 借助 某 些 实物 协助 生产 
服务 ,这 些 实物 的 所 有 权 也 不 涉及 转移 的 问题 ，@ 服 务 是 在 互动 过 程 中 进行 的 ， 包 括 与 顾 
客 及 其 拥有 的 财产 间 的 互动 过 程 和 结果 。 
与 服务 概念 相关 的 常用 术语 有 服务 理念 、 服 务 意识 、 服 务 质量 等 。 服 务 理念 是 企业 以 












































总 
| 


GN 


顾客 为 中 心 ， 为 其 


之 后 ,在 服务 中 表现 


网 络 营销 服务 


提供 服务 的 理论 和 观念 。 服 务 意识 是 指 一 个 人 对 服务 (或 某 一 服务 ) 理 解 
来 的 主动 、 自 觉 的 思想 或 行为 。 服 务 质 量 是 指 服务 能 够 满足 规定 和 





潜在 需求 的 特征 和 4 
列举 的 服务 质量 特 
全 、 
性 、 


2. 服务 业 的 概 


服务 
服务 





为 ， 
业 、 


此 指 委 





可 靠 性 和 保密 性 ， 
技艺 水 平 、 可 信 性 和 沟通 联络 等 。 


竺 性 的 总 和 ， 尤 其 是 服务 工作 能 够 满足 被 服务 者 需求 的 程度 。 国 际 标准 
性 实例 包括 设施 、 容 量 、 人 员 的 数量 和 储存 量 ， 等 待 时 间 ， 卫生、 安 
反应 、 方 便 、 礼 貌 、 舒 适 、 环 境 美 、 能 力 、 耐 用 性 、 准 确 性 、 完 整 























念 


上 是 现代 经 济 的 一 个 重要 产业 。 服 务 业 的 概念 目前 在 理论 界 尚 有 争议 , 一般 认 
E 产 和 销售 服务 商品 的 生产 部 门 和 企业 的 集合 。 具 体 而 言 ， 服 务 
工业 和 建筑 业 以 外 的 其 他 各 行业 ， 即 国际 通行 的 产业 划分 标准 的 第 三 产业 ， 提 


是 指 农 
其 发 展 水 











平 是 衡量 生产 社会 化 和 经 济 市 场 化 程度 的 重要 标志 。 


服务 产品 与 其 他 产业 产品 相 比 ， 具 有 非 实物 性 、 不 可 储存 性 和 4 
征 。 在 我 国 国民 经 济 核算 实际 工作 中 ， 服 务 业 被 视 同 为 第 三 产业 ， 册 
工业 、 建 筑 业 之 外 的 其 他 所 有 产业 部 门 。 


业 、 
3. 现代 服务 业 


关于 现代 服务 
给 予 如 下 表述 ,现代 服务 业 (Mederir Service Industry 或 eService Industry) 是 在 工 


专家 


业 化 比较 发 达 的 阶段 产生 的 、3 
密集 的 服务 业 。 
前 使 用 较 多 的 一 种 定义 是 : 现代 服务 业 是 伴随 着 信息 技术 和 知识 经 济 的 发 展 产生 ， 
用 现代 化 的 新 技术 、 


术 相 对 
目 


E 产 与 消费 同时 性 等 特 
将 服务 业 定义 为 除 农 





的 概念 
的 基本 定义 ，2004 年 国家 中 长 期 科技 发 展 规划 专家 委员 会 第 七 专题 


要 依托 信息 技术 和 现代 管理 理念 而 发 展 起 来 的 、 知 识 和 技 





上 


新 业态 和 新 服务 方式 改造 传统 服务 业 ， 创 造 需求 ， 引 导 消 费 ， 向 社会 


提供 高 附加 值 、 高 层次 、 知 识 型 的 生产 服务 和 生活 服务 的 服务 业 。 


( 
管理 再 
等 传统 服务 业 。 

(2) 现代 用 
赁 和 商务 服务 业 、 
业 等 为 代表 )， 

(3) 现代 用 


) 现代 用 





观 现代 服务 
务 | 
E 念 、 经 营 方 式 和 组 织 形式 而 发 展 起 来 ， 有 别 于 商贸 、 住 宿 、 和 餐饮、 仓储 、 交 通 运输 


民 务 9 
科研 技术 服务 和 地 质 勘 查 业 、 文 化 体育 和 娱乐 业 、 房 地 产业 及 社 
也 包括 对 传统 服务 业 的 技术 改造 升级 ， 其 本 质 是 实现 服务 业 的 现代 化 。 
肛 务 9 


上 基本 定义 的 各 种 表述 ,现代 服务 业主 要 包括 以 下 三 层 含义 : 
上 是 在 工业 化 较 发 达 阶 段 产生 的 ， 主 要 依托 电子 信息 等 高 新 技术 和 现代 


业 既 包括 新 兴 服 务 业 态 ( 以 金融 保险 业 、 信 息 传输 和 计算 机 软件 业 、 租 
区 服务 














目的 发 展 本 质 上 来 自 于 社会 进步 、 经 济 发 展 、 社 会 分 工 的 专业 化 等 需 





求 ， 具 有 智力 要 素 密集 度 高 、 产 出 附加 值 高 、 资 源 消耗 少 、 环 境 污染 少 等 特点 。 例 如 ， 电 


子 商 务 ( 包 括 网 


络 营销 )、 电 子 政务 、 数 字 教 育 、 





数字 媒体 等 都 属 现代 服务 业 范畴 。 


1.1.2 服务 与 现代 服务 业 的 特征 





现代 服务 
业 和 入 





此 一 方面 包含 了 传统 制造 业 和 传统 服务 业 的 信息 化 转型 ， 促 进 了 生产 性 服务 
活性 服务 业 的 现代 化 ; 另 一 方面 正在 大 量 地 衍生 出 一 批 知识 密集 型 的 新 兴 服 务 业 ， 


包括 网 络 通信 等 基础 性 服务 和 网 络 教育 等 公共 性 服务 。 


6 
G6G— 


1. 服务 的 特征 
1) 无 形 性 


服务 的 无 形 性 也 称 不 可 感知 性 、 非 实体 性 ， 是 服务 最 为 显著 的 一 个 特征 ， 可 以 从 三 个 


不 同 层次 来 理解 。 首 先 ， 服 务 的 很 多 元 素 看 不 见 、 摸 不 着 ,无形 无 质 。 其 次 ， 顾 客 在 购买 服 


务 之 前 往往 不 能 肯定 能 得 到 什么 样 的 服务 ， 因 为 大 多 数 服务 都 非常 抽象 ， 很 难 描述 。 


顾客 在 接受 服务 后 通常 很 难 察觉 或 立即 感受 到 服务 的 利益 ， 也 难以 对 服务 质量 客观 评价 。 
服务 的 无 形 性 也 不 是 绝对 的 。 相 反 ， 大 多 数 服 务 具 有 某 种 有 形 的 特点 。 例 如 ， 和 餐饮 业 


的 服务 中 ， 不 仅 有 厨师 的 误 饪 过 程 ， 还 有 菜肴 的 物质 加 工 过程 。 随 着 企业 服务 水 平 的 日 益 


提高 ， 很 多 消费 品 和 工业 品 往往 与 附加 的 顾客 服务 一 起 出 售 ， 而 且 在 多 数 情况 下 ， 顾 客 之 


所 以 购买 其 些 有 形 商品 ， 只 不 过 因为 它们 是 一 些 服 务 的 有 效 载体 。 对 顾客 来 说 ， 更 如 
是 这 些 载体 所 承载 的 服务 或 效用 。 因 此 ， 无 形 性 并 非 说 所 有 的 服务 产品 都 完全 不 可 
其 意义 在 于 提供 了 一 个 视角 ， 将 服务 产品 同 有 形 的 消费 品 或 工业 品 区 分 开 来 。 

2) 不 可 分 离 性 








有 形 的 工业 品 或 消费 品 在 从 生产 、 流 通 到 最 终 消费 的 过 程 中 ， 往 往 要 经 过 一 系列 的 中 
“有 一 定 的 时 间 间 隔 。 而 服务 则 与 之 不 同 ， 它 具有 不 可 分 离 性 的 


间 环 节 ， 生 产 和 消费 过 程 
特点 ， 即 服务 的 生产 过 程 






4 费 过 程 同 时 进行 + 也 就 是 说 服务 人 员 向 顾客 提供 服务 





最 后 ， 





有 要 的 
感知 ， 








时 ， 也 


正 是 顾客 消费 服务 的 时 刻 ， 二 者 在 时 间 上 不 可 分 离 。 服 务 的 这 一 特性 表明 ， 顾 客 只 有 而 且 











必须 加 入 服务 的 生产 过 程 才能 最 终 消费 到 服务 。 
3) 差异 性 





差异 性 也 称 变异 性 ， 是 指 服务 的 构成 成 分 和 质量 水 平 经 常 变化 ， 很 难 控制 ， 无 法 像 有 


形 产品 那样 实现 标准 化 ;每 次 服务 带 给 顾客 的 效用 顾客 感知 的 服务 质量 都 可 能 存在 差 


异 。 这 主要 体现 在 二 个 方面 : 第 一 ， 由 于 服务 人 员 的 原因 ， 如 心理 状态 、 服 务 技能 、 


努力 


程度 等 ， 即 使 同一 服务 人 员 提 供 的 服务 在 质量 上 也 可 能 会 有 差异 。 第 二 ， 由 于 顾客 的 原 
因 ， 如 知识 水 平 、 爱 好 等 ， 也 直接 影响 服务 的 质量 和 效果 。 例 如 ， 同 是 去 旅游 ， 有 人 乐 而 
忘 返 ， 有 人 败 兴 而 归 ， 同 听 一 堂 课 ， 有 人 津津 有 味 ， 有 人 昏 型 欲 睡 。 第 三 , 由 于 服务 人 员 
与 顾客 间 相 互 作 用 的 原因 ， 在 不 同 批 次 的 服务 过 程 中 ， 即 使 是 同一 服务 人 员 向 同一 顾客 提 








供 的 服务 也 可 能 会 存在 差异 。 
4) 不 可 储存 性 
服务 与 有 形 产品 间 的 一 个 重要 差别 就 是 其 储存 能 力 。 产 品 是 有 形 的 ， 因 而 可 以 
而 且 有 较 长 的 使 用 寿命 ， 服 务 则 无 法 储存 。 
5) 缺乏 所 有 权 





储存 ， 


缺乏 所 有 权 是 指 在 服务 的 生产 和 消费 过 程 中 不 涉及 任何 东西 的 所 有 权 转 移 。 既 然 服务 
是 无 形 的 又 不 可 储存 ， 服 务 产品 在 交易 完成 后 便 消 失 了 ， 消费 者 并 没有 实质 性 地 拥有 服务 
产品 。 以 银行 取款 为 例 ， 通 过 银行 的 服务 ， 顾 客 手 里 拿 到 了 钱 ， 但 这 并 没有 引起 任何 所 有 








权 的 转移 ， 因 为 这 些 钱 本 来 就 是 顾客 自己 的 ， 只 不 过 是 “ 借 ” 给 银行 一 段 时 间 而 已 。 
所 有 权 会 使 消费 者 在 购买 服务 时 感受 到 较 大 的 风险 。 
2. 现代 服务 业 的 特点 


缺乏 


现代 服务 业 初步 发 展 于 工业 革命 到 第 二 次 世界 大 战 期 间 ， 确 立 于 20 世纪 80 年 代 。 一 





般 来 讲 ， 在 初级 产品 生产 阶段 ， 以 发 展 住宿 、 餐 饮 等 个 人 和 家 庭 服务 等 传统 生活 性 服务 业 
为 主 ; 在 工业 化 初期 ， 以 发 展商 业 、 交 通 运输 、 通 信 业 为 主 ; 在 工业 化 中 期 , 金融、 保险 
和 流通 服务 业 得 到 发 展 ， 在 工业 化 后 期 ， 服 务 业内 部 结构 调整 加 快 ， 新 型 业态 开始 出 现 ， 
广告 、 咨 询 等 中 介 服 务 业 、 房 地 产 、 旅 游 、 娱 乐 等 服务 业 发 展 较 快 ， 生 产 和 生活 服务 业 互 
动 发 展 ; 在 后 工业 化 社会 ， 金融、 保险 、 商 务 服务 业 等 进一步 发 展 ， 科 研 、 信 息 、 教 育 等 
现代 知识 型 服务 业 崛 起 为 主流 业态 ， 而 且 发 展 前 景 广阔 、 潜 力 巨大 。 


wnt [et 


工业 革命 (the Industrial Revolution ) : 又 称 产业 革命 ,发源 于 英格兰 中 部 地 区 ,是 指 资本 主义 工业 化 
的 早期 历程 ， 即 资本 主义 生产 完成 了 从 工场 手工 业 向 机 器 大 工业 过 渡 的 阶段 。 工 业 革 命 是 以 机 器 取代 人 
力 ， 以 大 规模 工厂 化 生产 取代 个 体 工场 手工 生产 的 一 场 生 产 与 科技 革命 。 由 于 机 器 的 发 明 及 运用 成 为 这 
个 时 代 的 标志 ， 因 此 历史 学 家 称 这 个 时 代为 “机 器 时 代 ”。 























现代 服务 业 的 特点 主要 是 以 网 络 与 电子 信息 服务 为 基础 ,更 多 地 融入 科学 知识 和 技 
术 ， 应 用 领域 具有 广泛 性 、 渗 透 性 和 交叉 性 ， 以 及 面向 用 户 的 集成 化 、 定 制 化 和 精准 化 。 

(1) 高 技术 性 。 现 代 服务 业 以 计算 机 网 络 、 通 信 与 信息 技术 为 技术 基础 ,具有 和 较 高 的 
科技 含量 。 计 算 机 网 络 和 通信 与 信息 技术 的 发 展 * 特别 是 以 TCP/IP 协议 为 基础 的 互联 网 
络 技术 在 服务 业 的 广泛 运用 ， 改 变 了 传统 服务 业 的 运营 方式 ， 实 现 了 生产 过 程 与 消费 过 程 
的 统一 ， 形 成 了 新 的 市 场 形态 与 经 营业 态 ， 成 为 现代 服务 业 发 展 的 技术 基础 和 关键 特征 。 

(2) 高 素质 性 。 现 代 服务 业 是 一 种 以 运用 智力 资源 为 主 的 服务 业 ， 拥 有 高 素质 、 高 智 
力 的 人 力 资 源 结 构 ， 其 竞争 更 多 的 是 专业 人 员 的 能 力 与 素质 的 竞争 ， 高 素质 的 人 才 是 现代 
服务 业 生存 与 发 展 的 重要 保证 。 

(3) 知识 密集 性 。 现 代 服务 业 具 有 较 高 的 知识 含量 ， 为 消费 者 提供 知识 的 生产 、 传 播 
和 使 用 服务 ， 使 知识 在 服务 过 程 中 实现 价值 增值 ， 注 重 人 力 资源 的 知识 水 平和 创新 能 力 ， 
服务 产品 的 感性 体验 和 精神 享受 。 

(4) 集群 性 。 现 代 服 务 业 通常 与 制造 业 相互 依托 ， 形 成 地 理 空间 集聚 和 行业 规模 发 展 
的 特性 。 现 代 服务 业 的 相互 关联 程度 及 技术 的 交互 融合 程度 较 高 ， 大 多 集聚 于 城市 特别 是 
大 都 市 ， 容 易 形 成 空间 聚集 效应 。 例 如 ， 在 纽约 、 伦 敦 、 东 京 等 国际 大 都 市 ， 拥 有 诸如 国 
际 性 咨询 、 国 际 金融 、 网 络 服务 、 市 场 中 介 组 织 等 数量 众多 的 现代 服务 型 企业 。 

(5) 高 增值 性 。 现 代 服务 业 知识 含量 高 ， 集 群 性 强 ， 能 够 促进 专业 分 工 细 化 和 高 效 协 
作 ， 产 生 规模 效应 和 乘 数 效应 ， 提 高 地 区 服务 经 济 的 增值 幅度 。 相 对 于 劳动 密集 型 服务 业 
而 言 ， 现 代 服务 业 可 以 直接 或 者 间接 地 节约 物质 资源 和 人 力 资源 ， 对 其 他 行业 具有 高 度 渗 
透 性 ， 在 服务 过 程 中 实现 增值 ， 并 通过 集群 的 乘 数 效应 带动 整个 地 区 服务 经 济 的 增长 。 


nk i-3 


乘 数 效应 (Multiplier Effect) : 一 种 宏观 的 经 济 效应 。 是 指 经 济 活动 中 某 一 变量 的 增 减 所 引起 的 经 济 总 
量变 化 的 连锁 反应 程度 。 在 经 济 学 中 ， 乘 数 效应 更 完整 地 说 是 支出 /收入 乘 数 效应 ， 是 宏观 经 济 学 的 一 个 
概念 ， 也 是 一 种 宏观 经 济 控制 手段 ， 是 指 支出 的 变化 导致 经 济 总 需求 与 其 不 成 比例 的 变化 
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人 一 


1 总 服务 概述 


(6) 新 兴 性 。 现 代 服 务 业 具有 新 的 服务 领域 和 服务 业态 ， 在 时 间 上 是 现代 兴起 的 或 从 
过 去 演变 而 来 的 ， 具有 独特 的 资源 整合 与 交易 成 本 上 的 优势 ， 突 破 了 消费 性 服务 业 领 域 ， 
形成 了 新 的 生产 性 服务 业 、 智 力 (知识 ) 型 服务 业 和 公共 服务 业 等 新 领域 ， 并 通过 服务 功能 
换代 和 服务 模式 创新 产生 新 的 服务 业态 。 例 如 ， 计 算 机 和 软件 服务 业 是 随 着 计算 机 技术 和 
网 络 技术 的 兴起 而 发 展 起 来 的 ; 电子 商务 、 网 络 营销 和 第 三 方 物流 则 是 借助 现代 信息 技术 
的 支持 ， 从 传统 商业 和 运输 业 中 衍生 出 来 的 新 兴 服 务 业态 。 


1.1.3 ”服务 与 现代 服务 业 的 分 类 











1. 服务 的 分 类 

服务 有 多 种 分 类 方法 ， 每 种 分 类 方法 都 有 一 定 的 科学 依据 ， 也 有 一 定 的 实践 指导 意 
义 ， 但 或 多 或 少 也 有 一 些 局 限 性 。 

1) 菲利普 。 科 特勤 的 服务 分 类 

被 誉 为 “现代 营销 学 之 父 ” 的 美国 管理 科学 联合 市 场 营销 学 会 主席 菲利普 ， 科 特 勒 ， 
从 多 个 角度 对 服务 进行 了 分 类 。 

(1) 根据 提供 服务 的 工具 分 类 。 服 务 可 分 为 以 机 器 设备 为 基础 的 服务 (如 自动 化 汽车 
刷洗 、 自 动 售 货 机 ) 和 以 人 为 基础 的 服务 (如 会 计 服务 ) 。 

(2) 根据 顾客 在 服务 现场 出 现 的 必要 性 大 小 分 类 。 服 务 可 分 为 要 求 顾客 亲临 现场 的 服 
务 (如 身体 检查 、 理 发 ) 和 不 需要 亲临 现场 的 服务 (如 汽车 修理 服务 ) 。 

(3) 根据 消费 对 象 分 类 。 服 务 可 分 为 个 人 需要 的 服务 和 企业 需要 的 服务 。 

(4) 根据 服务 组 织 的 目的 与 所 有 制 分 类 。 服 务 可 分 为 营利 性 服务 和 非 营 利 性 服务 、 私 
人 服务 和 公共 服务 等 。 

菲利普 ， 科 特勤 的 服务 分 类 对 于 计算 机 网 络 环境 下 的 现代 服务 ， 仍 具有 较 强 的 适 
用 性 。 

2) 根据 顾客 对 服务 推广 的 参与 程度 分 类 

(1) 高 接触 性 服务 。 即 顾客 在 服务 推广 的 过 程 中 参与 其 中 全 部 或 大 部 分 的 活动 ， 如 电 
影院 、 娱 乐 场所 、 公 共 交 通 、 学 校 等 部 门 提供 的 服务 。 

(2) 中 接触 性 服务 。 即 在 服务 推广 过 程 中 顾客 部 分 地 或 在 局 部 时 间 内 参与 其 间 的 活 
动 ， 如 银行 、 律 师 事务 所 、 房 地 产 经 纪 等 机 构 提 供 的 服务 。 

(3) 低 接触 性 服务 。 即 在 服务 推广 过 程 中 顾客 与 服务 的 提供 者 接触 甚 少 ， 如 信息 中 
心 、 广 播 电 台 、 电 话 公司 、 邮 电 业 等 提供 的 服务 。 

这 种 分 类 比较 利于 研究 高 接触 度 服务 ， 但 过 于 笼统 。 

3) 根据 服务 活动 的 本 质 分 类 

这 种 分 类 依据 两 个 标准 一 一 服务 的 特性 和 服务 的 对 象 ， 即 该 项 服务 是 无 形 的 还 是 有 
的 ， 服 务 对 象 是 人 还 是 物 。 据 此 可 以 把 服务 分 为 四 类 。 

(1) 作用 于 人 的 有 形 服务 一 人 体 处 理 ， 如 民航 服务 、 理 发 、 外 科 手 术 等 服务 。 在 传 
递 这 类 服务 的 整个 过 程 中 ,顾客 必须 在 场 才能 接受 这 样 的 服务 所 带 来 的 预期 效益 。 

(2) 作用 于 物 的 有 形 服务 一 一 物体 处 理 ， 如 航空 货运 、 草 坪 修 理 等 服务 。 在 这 种 情况 
下 ， 被 处 理 的 物体 必须 在 场 ， 而 顾客 本 人 则 不 需 在 场 。 顾 客 的 参与 往往 局 限 在 提出 服务 要 
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求 、 解 释 问 题 和 支付 费用 等 方面 。 

(3) 作用 于 人 的 无 形 服务 一 一 脑 刺激 处 理 ， 如 广播 、 教 育 、 心 理 治 疗 、 娱 乐 和 某 些 宗 
教 活动 等 服务 。 在 这 种 情况 下 ， 顾 客 的 意识 必须 在 场 ， 顾 客 本 人 则 不 一 定 在 场 ， 只 要 能 把 
信号 传递 到 顾客 的 大 脑 即 可 。 

(4) 作用 于 物 的 无 形 服务 一 一 信息 处 理 ， 如 银行 、 保 险 、 咨 询 等 服务 。 此 种 服务 ， 

旦 开始 实施 ， 可 能 就 不 需要 顾客 的 直接 参与 了 。 顾 客 在 此 类 服务 中 参与 的 程度 往往 更 多 地 
取决 于 传统 惯例 及 顾客 个 人 意愿 ， 而 非 这 种 服务 生产 过 程 本 身 的 需要 。 

这 种 分 类 方法 为 认识 网 络 营销 服务 的 本 质 和 制定 相关 服务 营销 策略 商定 了 基石 ， 它 提 
供给 网 络 营销 人 员 有 关 识 别 服务 利益 、 了 解 顾客 行为 、 制 定 渠 道 策 略 、 设 计 和 定位 服务 传 
递 系统 等 方面 的 重要 思想 。 

4) 根据 选择 服务 方式 的 自由 度 大 小 以 及 对 顾客 需求 的 满足 程度 划分 

这 种 分 类 方式 同时 考虑 选择 服务 方式 的 自由 度 和 满足 需求 的 程度 两 方面 的 因素 ， 据 此 
可 把 服务 分 为 以 下 四 类 。 

(1) 服务 提供 者 及 顾客 的 选择 余地 小 ， 如 公共 汽车 服务 

(2) 顾客 需求 得 到 充分 满足 ， 但 服务 提供 者 对 服务 方式 的 选择 自由 度 小 ， 如 电话 服 
务 、 旅 馆 服务 等 。 

(3) 服务 提供 者 的 选择 余地 大 ， 但 难以 满足 单个 顾客 的 需求 ， 如 教师 大 课堂 讲课 等 。 

(4) 顾客 需求 和 服务 提供 者 的 需求 都 能 得 到 满足 ， 如 美容 、 建 筑 设 计 、 律 师 服务 、 医 
疗 保健 等 服务 。 

5) 根据 服务 供应 与 需求 的 关系 划分 

(1) 需求 波动 较 大 的 服务 ;如 保险 、 法 律 、 银 行 服务 等 。 

(2) 需求 波动 幅度 大 而 供应 基本 能 跟 上 的 服务 ， 如 电力 、 天 然 气 、 电 话 服务 等 。 

(3) 需求 波动 大 并 超出 供应 能 力 的 服务 > 如 交通 运输 、 饭 店 和 宾馆 服务 等 。 

上 述 服 务 分 类 ， 是 针对 传统 服务 而 言 的 。 由 于 网 络 营 销 服 务 不 受 时 间 、 空 间 、 地 域 限 
制 ， 大 多 采用 非 接触 方式 进行 ， 因此， 网 络 营销 服务 的 特点 及 分 类 有 其 特殊 性 。 

2. 现代 服务 业 的 分 类 
现代 服务 业 是 相对 于 传统 服务 业 而 言 ， 适 应 现代 人 与 现代 城市 发 展 的 需求 而 产生 和 发 
展 起 来 的 具有 高 技术 含量 和 高 文化 含量 的 服务 业 。 它 既 包括 新 兴 服 务 业 ， 也 包括 对 传统 服 
务 业 的 技术 改造 和 升级 ， 其 本 质 是 实现 服务 业 的 现代 化 ， 具 有 智力 要 素 密 集 度 高 、 产 出 附 
加 值 高 、 资 源 消耗 少 、 环 境 污染 少 等 特点 。 

传统 服务 业 按 服务 对 象 一 般 可 分 为 三 大 类 : 一 是 生产 性 服务 业 ， 指 交通 运输 、 批 
发 、 信 息 传 输 、 金 融 、 租 赁 和 商务 服务 、 科 研 等 ， 具 有 较 高 的 人 力 资本 和 技术 知识 含 
量 ; 二 是 生活 (消费 ) 性 服务 业 ， 指 零售 、 餐 饮 、 房 地 产 、 文 体 娱乐 、 居 民 服 务 等 ， 属 劳 
动 密集 型 ， 与 居民 生活 相关 ; 三 是 公益 性 服务 业 ， 主 要 是 卫生 、 教 育 、 水 利和 公共 管理 
组 织 等 。 

现代 服务 业 按 世界 贸易 组 织 的 分 类 标准 分 为 九 大 类 ， 即 商业 服务 、 电 讯 服务 、 建 筑 工 
程 服务 、 教 育 服务 、 环 境 服务 、 金 融 服 务 、 健 康 与 社会 服务 、 旅 游 服 务 、 文 体 娱乐 服务 。 

本 书 根据 我 国 现代 服务 业 的 发 展现 状 和 应 用 特点 ， 将 现代 服务 业 分 为 四 大 类 ， 即 基础 
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服务 、 生 产 和 市 场 服务 、 个 人 消费 服务 、 公 共 服 务 。 

1) 基础 服务 

基础 服务 主要 包括 通信 服务 和 信息 服务 。 

(1) 通信 服务 。 通 信服 务 是 整个 世界 相互 连接 的 “人 金桥"， 已 成 为 商业 界 的 基本 服务 
内 容 。 随 着 科技 的 不 断 发 展 ， 通 信 开 发 技术 几乎 呈 指 数 增长 速度 在 不 断 地 更 新 。 

(2) 信息 服务 。 信 息 服务 是 用 不 同 的 方式 向 用 户 提供 所 需 信息 的 一 项 活动 ， 通 过 研究 
用 户 、 组 织 用 户 、 组 织 服务 ， 将 有 价值 的 信息 传递 给 用 户 ， 最 终 帮 助 用 户 解决 问题 。 从 这 
一 意义 上 看 ， 信 息 服务 实际 上 是 传播 信息 、 交 流 信息 ， 实 现 信息 增值 的 一 项 活动 。 

@ 信息 服务 的 内 容 : 对 分 散在 不 同 载体 上 的 信息 进行 收集 、 评 价 、 选 择 、 组 织 、 存 
储 ， 使 之 有 序 化 ， 成 为 方便 利用 的 形式 ;研究 用 户 及 信息 需求 ， 为 其 提供 有 价值 的 信息 。 

@ 信息 服务 的 原则 : 针对 性 原则 、 及 时 性 原则 、 易 用 性 原则 、 成 本 效益 原则 。 


wnt 1-4 


成 本 效益 原则 (Cost Benefit Principle) : 做 出 一 项 财务 决策 要 以 效益 大 于 成 本 为 原则 ， 即 某 一 项 目的 
预期 效益 大 于 其 所 需 成 本 时 ， 在 财务 上 可 行 ， 否 则 应 子 以 放弃 1 















































@ 信息 服务 的 主要 方式 : 第 一 ， 信 息 检索 服务 ， 即 根据 用 户 需求 或 提问 ， 从 各 类 不 
同 的 数据 库 或 信息 系统 中 ， 迅 速 、 准 确 地 查 出 与 用 户 需 求 相符 合 的 一 切 有 价值 的 资料 和 数 
据 ， 第 二 ， 信 息 报道 与 发 布 服务 ， 即 信息 机 构 对 搜集 到 的 大 量 资料 和 信息 进行 整理 、 加 











境 下 信息 机 构 和 行业 利用 计算 机 、 通 信和 网 络 等 现代 技术 从 事 信息 采集 、 处 理 、 存 储 、 传 
递 和 提供 利用 等 一 切 活动 。 

@ 信息 服务 的 领域 : 包括 科技 、 经 济 、 政 策 法 规 、 文 化 、 市 场 、 金 融 、 投 资 、 证 券 、 
旅游 、 娱 乐 影视 、 生 活 等 方面 。 

2) 生产 和 市 场 服务 
生产 和 市 场 服 务 主要 包括 金融 、 物 流 、 批 发 、 电 子 商务 、 农 业 支撑 服务 以 及 中 介 和 咨 
询 等 专业 服务 。 

(1) 金融 服务 。 金 融 服务 是 指 金融 机 构 运 用 货币 交易 手段 融通 有 价 物品 ， 向 金融 活动 
参与 者 和 顾客 提供 的 共同 受益 、 获 得 满足 的 活动 。 

(2) 物流 服务 。 物 流 服务 是 指 物流 企业 或 是 企业 的 物流 部 门 从 处 理 客 户 订货 开始 ， 直 
至 商品 送 达 客户 过 程 中 ， 为 满足 客户 要 求 ， 有 效 地 完成 商品 供应 、 减 轻 客户 物流 作业 负荷 
所 进行 的 全 部 活动 。 物 流 服务 通常 具有 从 属性 、 不 可 储存 性 、 移 动 性 和 分 散 性 、 需 求 波动 
性 、 差 异性 、 可 替代 性 等 特性 。 
(3) 电子 商务 服务 。 电 子 商 务 是 基于 信息 技术 ， 以 电子 化 方式 为 手段 ， 以 商务 活动 为 
主体 ， 在 法 律 许可 范围 内 进行 的 各 种 商务 活动 。 电 子 商务 的 本 质 依然 是 商务 ， 是 现代 服务 
业 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 电 子 商 务 服务 业 是 伴随 电子 商务 的 发 展 、 基 于 信息 技术 衍生 出 的 
为 电子 商务 活动 提供 服务 的 各 行业 的 集合 ; 是 一 种 新 兴 服 务 行业 体系 ; 是 促进 电子 商务 应 
用 的 基础 和 促进 电子 商务 创新 和 发 展 的 重要 支撑 性 力量 。 目 前 ， 电 子 商 务 服务 业 在 构成 上 
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主要 包括 电子 商务 平台 服务 业 、 电 子 商 务 代 运 营 服务 业 、 电 子 商务 物流 服务 业 、 电 子 商务 
信用 服务 业 、 电 子 商务 咨询 服务 业 、 电 子 商务 教育 培训 服务 业 、 电 子 商 务 数据 基础 服务 
业 、 电 子 商务 金融 服务 业 等 。 作 为 一 个 新 兴 领 域 ， 电 子 商务 服务 业 随 着 技术 进步 和 商业 模 
式 的 变革 ， 其 功能 和 发 展 热点 也 在 动态 调整 ， 行 业 之 间 的 渗透 也 在 逐步 加 强 。 

(4) 批发 服务 。 批 发 服务 是 随 着 商品 经 济 的 发 展 而 产生 的 ,一 般 由 批发 企业 来 经 营 ， 
每 次 批 售 的 商品 数量 较 大 ， 并 按 批发 价格 出 售 。 商 品 的 批发 价格 低 于 零售 价格 ， 即 存在 批 
零 差 价 ， 其 差额 由 零售 企业 所 耗费 的 流通 费用 、 税 金 和 利润 构成 。 批 发 服务 是 生产 与 零售 
之 间 的 中 间 环 节 ， 具 有 组 织 和 调动 地 区 之 间 商 品 流通 的 作用 ， 通常 有 两 种 情况 ， 四 商业 企 
业 将 商品 批量 售 给 其 他 商业 企业 用 作 转 卖 ; @ 商 业 企业 将 用 作 再 加 工 的 生产 资料 供应 给 生 
产 企业 。 在 电子 商务 兴起 后 ， 批 发 服务 经 常 通过 B2B 电子 商务 平台 实现 。 

(5) 中 介 服 务 。 中 介 服 务 是 指 为 交易 活动 提供 咨询 、 价 格 评估 、 经 纪 等 行为 的 总 称 。 
中 介 服 务 机 构 是 指 介 于 生产 经 营 者 和 消费 者 之 间 ， 依 法 取得 资格 专门 从 事 为 生产 经 营 者 和 
消费 者 提供 服务 的 组 织 。 例 如 ， 消 费 经 纪 人 为 消费 者 创造 收入 为 厂商 创造 利润 ， 在 消费 
者 和 厂商 之 间 起 中 介 服 务 作用 。 消 费 经 纪 有 限 公 司 就 是 这 样 的 中 介 服 务 机 构 。 

(6) 咨询 服务 。 咨 询 类 似 于 请 教 、 询 问 、 商 议 等 意思 ， 服 务 是 指 提供 帮助 ， 咨 询 服务 
的 字面 意思 是 提供 解决 问题 的 帮助 。 从 广义 上 上 讲 二 任何 涉及 请 教 、 询 问 、 商 议 等 意思 的 双 
方 问答 事件 ， 对 于 问 方 来 讲 ， 都 可 作为 咨询 服务 。 从 狭义 上 讲 ， 咨 询 服务 是 一 种 顾问 及 相 
应 的 客户 服务 活动 ， 其 内 容 是 为 客户 提供 咨询 服务 ， 这 种 服务 的 性 质 和 范围 通过 与 客户 协 
商 确定 ， 客 户 ( 请 教 方 或 咨询 方 ) 提 出 问题 或 疑难 ， 服 务 主体 (答疑 方 或 服务 人 ) 给 出 建议 或 
解决 方案 ， 双 方 通过 协议 对 彼此 的 责任 和 义务 进行 约定 。 

3) 个 人 消费 服务 

个 人 消费 服务 包括 教育 、 医 疗 保健 、 住 宿 s 餐饮 、 文 化 娱乐 、 旅 游 、 房 地 产 、 商 品 零 
售 等 方面 的 服务 ， 以 及 针对 个 人 消费 者 的 金融 服务 、 信 息 服 务 。 

4) 公共 服务 

公共 服务 包括 政府 的 公共 管理 服务 、 基 础 教育 、 公 共 医 疗 卫生 、 公 益 性 信息 服务 、 公 
用 事业 、 社 会 保障 和 社会 福利 等 。 


1.1.4 现代 服务 业 的 作用 


服务 业 是 随 着 商品 生产 和 商品 交换 的 发 展 ， 继 商业 之 后 产生 的 一 个 行业 。 服 务 业 最 早 
主要 是 为 商品 流通 服务 的 ， 如 为 解决 商品 流通 中 产生 的 人 的 食 宿 、 货 物 的 运输 和 存放 等 问 
题 ， 出 现 了 饮食 、 旅 店 等 服务 业 。 随 着 城市 的 繁荣 ， 居民 的 日 益 增 多 ,服务 业 也 逐渐 转向 
以 为 人 们 的 生活 服务 为 主 。 同 时 ,社会 化 大 生产 创造 的 较 高 生产 率 和 发 达 的 社会 分 工 ， 促 
使 生产 企业 中 某 些 为 生产 服务 的 劳动 从 生产 过 程 中 逐渐 分 离 出 来 (如 工厂 的 维修 车 间 逐 渐 
变 成 修理 企业 )， 加 入 服务 业 的 行列 ， 成 为 独立 的 生产 服务 行业 。 
服务 业 在 国民 经 济 中 的 作用 主要 表现 在 : 

(1) 提高 物质 文化 生活 水 平 。 服 务 业 的 发 展 ， 服 务 产 品 的 增多 ， 其 结果 必然 会 为 社会 
增加 物质 财富 ， 从 而 提高 人 们 的 物质 和 文化 生活 水 平 。 

(2) 节约 社会 劳动 时 间 。 由 于 服务 业 有 较 高 的 劳动 生产 率 ， 无 论 在 宏观 上 还 是 在 微观 
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上 ， 都 实际 地 为 社会 节约 了 劳动 时 间 。 


(3) 联结 和 协调 国民 经 济 各 个 部 门 。 服 务 业 既 能 加 强生 产 与 消费 的 联系 ,使 产品 顺利 
地 经 过 流通 到 达 消 费 领 域 ， 又 能 帮助 消费 者 更 好 地 利用 产品 ， 指 导 和 扩大 消费 ， 加 速 社会 
的 再 生产 过 程 ， 还 能 传递 信息 ,促进 生 产 者 和 消费 者 相互 了 解 。 
(4) 服务 业经 营 范围 广 ， 业务 门路 多 ， 能 容纳 大 量 劳动 力 。 发 展 服务 业 是 解决 和 扩大 
劳动 就 业 的 重要 途径 。 
服务 业 与 其 他 产业 部 门 的 基本 区 别 是 : 服务 业 生产 的 是 服务 产品 ， 服 务 产品 具有 非 实 
物性 、 不 可 储存 性 和 生产 与 消费 同时 性 等 特征 。 大 力 发 展现 代 服 务 业 ， 可 以 创造 大 量 就 业 
机 会 ， 也 有 利于 维护 社会 稳定 。 



































1.3 网 络 营销 服务 的 概念 与 特点 


网 络 营销 服务 产生 于 20 世纪 90 年 代 ， 是 现代 服务 业 发 展 的 产物 。 网 络 营销 服务 的 产 
生 和 发 展 主要 基于 三 个 方面 的 原因 : 即 网 络 信息 技术 发 展 汪 消费 者 价值 观 改 变 、 激 烈 的 商 
业 竞 争 。 网 络 营销 服务 兼 有 服务 的 一 般 特 性 和 网 络 技术 的 特点 。 


1.2,1 网 络 营销 服务 的 概念 





1. 网 络 营 销 与 网 络 营 销 服务 的 含义 

网 络 营 销 (Web Marketing) 是 以 互联 网 络 为 媒体 ,以 新 的 方式 、 方 法 和 理念 ， 通 过 一 
系列 营销 策划 ， 制 定 和 实施 营销 活动 ,更 有 效 地 促成 个 人 和 组 织 交易 实现 的 新 型 营销 模 
式 。 网 络 营销 是 企业 整体 营销 战略 的 一 个 组 成 部 分 ， 是 为 实现 企业 总 体 或 者 部 分 经 营 目标 
所 进行 的 ， 以 互联 网 为 基本 手段 营造 网 上 经 营 环境 的 各 种 活动 。 

网 络 营销 服务 可 以 从 狭义 和 广义 两 个 角度 来 理解 。 狭 义 的 网 络 营销 服务 (Web Mar- 
keting Service) 是 以 互联 网 络 为 主要 手段 来 辅助 营销 目标 实现 的 一 种 新 型 的 营销 服务 方式 ， 
其 内 容 仅 仅 指 专 门 为 开展 网 络 营 销 活动 提供 的 辅助 性 服务 项 目 ， 如 虚拟 主机 、 营 销 网 站 设 
计 、 搜 索引 擎 优化 、 网 络 广告 、 邮 件 列表 、 在 线 咨 询 服务 等 。 

广义 的 网 络 营 销 服务 (E-Marketing Service) 是 指 借助 以 国际 互联 网 为 主 的 各 种 电子 网 络 ， 
利用 数字 化 信息 和 网 络 媒体 的 交互 性 所 进行 的 ， 营 造 网 上 经 营 和 宣传 环境 的 各 种 活动 。 

从 这 个 意义 上 讲 ， 现 阶段 企业 所 进行 的 网 络 营 销 活动 ， 主 要 就 是 广义 的 网 络 营销 服 
务 。 纯 粹 从 概念 逻辑 上 分 析 ， 网 络 营 销 似乎 是 比 网 络 营 销 服务 更 宽泛 的 一 个 概念 ， 尽 管 现 
阶段 二 者 在 内 容 上 有 很 大 程度 的 重 全 ,在 很 多 场所 几乎 被 认 作为 同义词 , 但 网 络 营 销 服 务 
更 强调 网 络 营 销 活动 、 过 程 。 本 书 所 称 网 络 营销 服务 ， 若 无 特殊 说 明 ， 指 的 就 是 广义 的 网 
络 营销 服务 ， 即 包括 现 阶段 企业 开展 的 各 种 网 络 营销 业务 活动 。 

2. 对 网 络 营销 服务 概念 的 理解 

不 要 把 网 络 营销 服务 理解 为 僵化 的 概念 ， 本 书 所 介绍 的 有 关 网 络 营销 服务 的 概念 及 方 
法 也 都 不 是 固定 不 变 的 ， 而 是 需要 随 着 网 络 营销 服务 环境 的 发 展 ， 根 据 企 业 当时 的 状况 灵 
活 运 用 。 对 于 网 络 营销 服务 概念 的 理解 ， 需 要 把 握 以 下 几 点 (如 图 1- 1 所 示 )。 









































网 络 营销 服务 不 © 网 络 营销 服务 不 等 于 


是 孤立 存在 的 电子 商务 服务 
一 全) 一 
本 网 络 营销 服务 的 实 
网 络 营销 服务 不 《B) 务 的 实 
人 质 是 对 网 上 经 营 与 
仅仅 是 网 上 销售 宣传 环境 的 营造 





图 1- 1 对 网 络 营销 服务 概念 的 理解 


(1) 网 络 营销 服务 不 是 孤立 存在 的 。 网 络 营 销 服务 是 企业 整体 营销 策略 的 一 个 组 成 部 
分 ， 网络 营销 服务 活动 不 可 能 脱离 一 般 营 销 环境 而 独立 存在 。 

(2) 网 络 营销 服务 不 仅仅 是 网 上 销售 。 网 上 销售 是 网 络 营销 服务 发 展 到 一 定 阶 段 产 生 
的 结果 ， 是 网 络 营 销 服务 的 一 个 重要 组 成 部 分 ;网 络 营销 服务 的 目的 是 为 了 扩大 销售 ， 但 
并 不 一 定 会 使 网 上 直接 销售 量 大 幅度 上 升 。 

(3) 网 络 营销 服务 不 等 于 电子 商务 服务 网络 营销 服务 和 电子 商务 服务 是 一 对 紧密 相 
关 又 具有 明显 区 别 的 概念 ， 从 电子 商务 服务 的 角度 来 看 ， 网 络 营 销 服务 是 电子 商务 服务 的 
一 种 重要 的 应 用 形式 。 电 子 商务 服务 强调 的 是 交易 方式 和 交易 过 程 各 个 环节 的 电子 化 ; 网 
络 营销 服务 本 身 并 不 是 一 个 完整 的 商业 交易 过 程 ， 无 论 传统 企业 还 是 基于 互联 网 开展 业务 
的 企业 ， 也 无 论 是 否 具有 电子 化 交易 的 发 生 ， 都 需要 网 络 营 销 服务 。 在 电子 交易 过 程 中 的 
网 上 支付 和 交易 之 后 的 商品 配送 等 问题 并 不 是 网 络 营销 服务 所 能 包含 的 内 容 。 

(4) 网 络 营销 服务 的 实质 是 对 网 上 经 营 与 宣传 环境 的 营造 。 开 展 网 络 营销 服务 ， 也 就 
是 综合 利用 各 种 网 络 营销 手段 、 方 法 和 条 件 > 并 协调 各 参与 方 的 相互 关系 ， 更 加 有 效 地 实 
现 企业 的 营销 目标 。 

此 外 ， 要 注意 网 络 营销 服务 与 服务 营销 是 有 本 质 区 别 的 两 个 不 同 的 概念 。 


nk 1-5 


服务 营销 (Services Marketing) : 一 种 通过 关注 顾客 ， 进 而 提供 服务 ， 最 终 实现 有 利 交 换 的 营销 手段 。 
服务 营销 的 本 质 是 管理 服务 质量 使 顾客 与 服务 提供 者 建立 互动 关系 ， 实 现 顾 客 满意 。 实 施 服务 营销 首 
先 必须 明确 服务 对 象 ， 即 谁 是 顾客 ， 通 过 服务 提高 顾客 满意 度 和 建立 顾客 忠诚 。 服 务 营销 可 以 作为 网 络 
营销 的 一 种 方法 或 策略 。 




















1.2.2 网 络 营销 服务 的 特点 


网 络 营销 服务 中 最 重要 也 最 本 质 的 是 组 织 和 个 人 之 间 进 行 信息 传播 和 交换 。 如 果 没 有 
信息 交换 ， 那 么 交易 也 就 无 从 谈 起 。 随 着 互联 网 技术 发 展 的 成 熟 以 及 联网 成 本 的 日 益 低 
廉 ， 互 联网 将 企业 、 团 体 、 组 织 以 及 个 人 跨 时 空 联结 在 一 起 ， 使 得 相互 之 间 信 息 的 交换 唾 
手 可 得 。 正 因为 互联 网 具有 网 络 营销 所 要 求 的 某 些 特性 ， 使 得 网 络 营销 服务 既 具 有 服务 的 
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他 一 


特性 ， 也 呈现 出 互联 网 环境 下 相应 的 特点 。 

1. 网 络 营销 服务 的 服务 特性 

服务 区 别 于 有 形 产品 的 主要 特点 是 不 可 触摸 性 、 不 可 分 离 性 、 可 变性 和 易 消失 性 。 同 样 ， 
网 络 营 销 服务 也 具有 上 述 特点 ， 但 其 内 涵 却 发 生 了 很 大 变化 ， 具体 体现 在 以 下 几 个 方面 。 

(1) 突破 时 空 不 可 分 离 性 。 服 务 的 最 大 特点 是 生产 和 消费 的 同时 性 ， 因 此 传统 服务 通 
常 受到 时 间 和 空间 的 限制 ， 顾 客 为 寻求 服务 往往 需要 花费 大 量 时 间 去 等 待 和 奔波 。 基 于 互 
联网 的 网 络 营销 服务 则 可 以 突破 服务 的 时 空 限制 ， 实 现 消费 方 和 供给 方 的 空间 分 离 。 

(2) 提供 更 高 层次 的 服务 。 传 统 服务 的 不 可 分 离 性 使 得 顾客 寻求 服务 受到 限制 ， 网 络 
营销 服务 则 突破 传统 服务 的 限制 ， 顾 客 通过 互联 网 不 仅 可 以 了 解 信息 ， 还 可 直接 参与 整个 
过 程 以 得 到 更 高 层次 的 服务 ， 从 而 最 大 限度 地 满足 顾客 的 个 人 需求 。 

(3) 顾客 寻求 服务 的 主动 性 增强 。 顾 客 通过 互联 网 可 以 直接 向 企业 提出 要 求 ， 企 业 必 
须 针 对 顾客 的 要 求 提 供 特定 的 一 对 一 服务 ， 而 且 企业 也 可 以 借助 互联 网 ， 低 成 本 地 满足 顾 
客 的 一 对 一 服务 需求 。 当 然 企业 必须 改变 业务 流程 和 管理 方式 ， 实 现 柔 性 化 服务 。 


和 oa 一 一 ~ 


柔性 化 服务 (Flexible Service) : 一 种 以 顾客 的 心理 和 行为 规则 为 前 提 ， 多 采用 非 强 制 手段 或 尽 可 能 
地 弱化 强制 管理 措施 ， 灵 活 多 样 并 为 顾客 乐意 接受 的 服务 方式 。 



































(4) 服务 成 本 效益 提高 。 一 方面 ,企业 通过 互联 网 实现 远程 服务 ,扩大 服务 市 场 范 
用, 创造 了 新 的 市 场 机 会 ; 另 一 方面 ， 企 业 通过 互联 网 提供 服务 ， 可 以 增强 企业 与 顾客 之 
间 的 联系 ， 培 养 顾 客 忠 诚 度 ， 减 少 企业 的 营销 成 本 费用 \ 因此 ， 许 多 企业 将 网 络 营 销 服务 
作为 企业 在 市 场 中 竞争 的 重要 手段 。 

2. 网 络 营销 服务 的 网 络 化 特点 

互联 网 创造 的 营销 环境 使 营销 活动 的 范围 和 方法 变 得 更 加 灵活 ， 网 络 营销 服务 与 传统 
营销 相 比 ， 表 现 出 以 下 特点 。 

(1) 路 时 域 性 。 网 络 营销 服务 的 最 终 目 的 是 占有 市 场 份额 ， 由 于 互联 网 能 够 超越 时 间 
约束 和 空间 限制 进行 信息 交换 ,使 得 网 络 营销 服务 脱离 时 空 限制 进行 交易 变 成 可 能 ， 企 业 
有 了 更 多 时 间 和 更 大 的 空间 进行 营销 ， 可 随时 随地 提供 全 球 性 营销 服务 。 

(2) 多 媒体 。 互 联网 被 设计 成 可 以 传输 多 种 媒体 的 信息 ， 如 文字 、 声 音 、 图 像 等 信 
息 ， 使 得 为 达成 交易 进行 的 信息 交换 能 以 多 种 形式 存在 和 交换 ， 可 以 充分 发 挥 营销 人 员 的 
创造 性 和 能 动 性 ， 从 而 提高 网 络 营销 服务 对 顾客 的 影响 力 。 

(3) 交互 性 。 所 谓 交 互 性 ， 是 指 企业 通过 互联 网 展示 商品 图 像 、 商 品 信 息 资料 库 等 向 
顾客 提供 必要 的 商品 信息 和 资讯 ， 或 通过 产品 测试 与 消费 者 满意 调查 等 活动 来 实现 供需 互 
动 与 双向 沟通 。 交 互 性 为 产品 联合 设计 、 商 品 信息 发 布 等 服务 提供 了 最 佳 工具 。 

(4) 个 性 化 。 互 联网 上 的 促销 服务 是 一 对 一 的 、 理 性 的 、 消 费 者 主导 的 、 非 强迫 性 
的 、 循 序 渐 进 式 的 ， 而 且 是 一 种 低 成 本 与 人 性 化 的 促销 ， 避 免 推 销 员 强 势 推 销 的 干扰 ， 并 
通过 信息 提供 与 交互 式 交谈 ， 与 消费 者 建立 长 期 良好 的 关系 。 

(5) 整合 性 。 网 络 营销 服务 渠道 是 一 种 从 商品 信息 发 布 ， 至 收 款 、 售 后 服务 全 程 的 营 
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从 O 网 色 营 销 服务 


销 渠道 ， 兼 具 渠 道 、 促 销 、 电 子 交易 、 互 动 顾客 服务 、 市 场 信息 分 析 与 提供 等 多 种 功能 。 
同时 ， 网 络 营销 服务 可 以 借助 互联 网 ， 将 企业 不 同 的 传播 营销 活动 进行 统一 设计 规划 和 协调 
实施 ， 以 统一 的 传播 资讯 向 消费 者 传达 信息 ， 避 免 不 同 传播 中 不 一 致 性 产生 的 消极 影响 。 
(6) 高 效 性 。 网 络 营销 服务 借助 计算 机 系统 可 储存 大 量 的 信息 供 消费 者 查询 ， 其 传送 
的 信息 数量 与 精确 度 远 超过 传统 媒体 ， 并 能 应 市 场 需 求 及 时 更 新 产品 或 调整 价格 ， 及 时 有 
效 地 了 解 并 满足 顾客 的 需求 。 
(7) 经 济 性 。 网 络 营销 服务 通过 互联 网 进行 信息 交换 ， 代 替 传 统 市 场 营 销 的 实物 产品 
目录 ， 一 方面 可 以 减少 印刷 与 邮递 成 本 ， 节 约 水 电 与 人 工 成 本 ;， 另 一 方面 可 以 减少 由 于 迁 
本 多 次 交换 带 来 的 损耗 。 
(8) 技术 性 。 网 络 营销 服务 建立 在 高 新 信息 技术 作为 支撑 的 互联 网 基础 上 ， 企 业 实施 
网 络 营销 服务 必须 有 相应 的 技术 投入 和 技术 支持 ， 需 要 拥有 营销 知识 、 掌 握 网 络 通信 技术 
的 复合 型 人 才 。 


1.2.3 网 络 营销 服务 与 电子 商务 服务 的 区 别 


网 络 营销 服务 和 电子 商务 服务 是 一 对 紧密 相关 又 具有 明显 区 别 的 概念 ， 其 区 别 主要 体 
现在 以 下 几 个 方面 。 

1. 研究 的 范围 不 同 

电子 商务 服务 是 指 为 面向 机 构 或 个 人 的 电子 商务 应 用 所 提供 的 服务 ， 其 内 涵 十 分 广 
泛 ， 核 心 是 电子 化 交易 ， 强 调 的 是 交易 方式 和 交易 过 程 各 个 环节 的 电子 化 ;而 网 络 营销 服 
务 是 以 互联 网 为 主要 手段 进行 的 为 达到 一 定 营 销 目的 的 一 系列 网 络 营 销 活动 ， 注 重 的 是 以 
互联 网 为 主要 手段 的 营销 活动 过 程 。 

网 络 营销 服务 与 电子 商务 服务 的 这 种 关系 表明 ， 发 生 在 电子 交易 过 程 中 的 网 上 支付 和 
交易 之 后 的 商 喇 配 送 等 问题 并 不 是 网 络 营销 服务 所 能 包含 的 内 容 ; 同样 ， 电 子 商 务 服 务 体 
系 中 所 涉及 的 安全 、 法 律 等 问题 也 不 适合 全 部 包括 在 网 络 营销 服务 中 。 

2. 关注 重点 不 同 

网 络 营销 服务 的 重点 在 交易 前 阶段 的 宣传 和 推广 ， 电 子 商务 服务 的 标志 之 一 则 是 实现 
了 电子 化 交易 。 网 络 营销 服务 是 企业 整体 营销 战略 的 一 个 组 成 部 分 ， 无 论 传统 企业 还 是 基 
于 互联 网 开展 业务 的 企业 ， 也 无 论 是 否 具有 电子 化 交易 的 发 生 ， 都 需要 网 络 营销 。 但 网 络 
营销 服务 本 身 并 不 是 一 个 完整 的 商业 交易 过 程 ， 而 是 为 了 促成 交易 提供 支持 ， 因 此 是 电子 
商务 服务 中 的 一 个 重要 环节 ， 尤 其 在 交易 发 生 之 前 ， 网 络 营 销 服 务 发 挥 着 主要 的 信息 传递 
作用 。 从 这 种 意义 上 说 ,电子 商务 服务 可 以 被 看 作 是 网 络 营销 服务 的 高 级 阶段 ， 一 个 企业 
在 没有 完全 开展 电子 商务 之 前 ， 同 样 可 以 开展 不 同 层 次 的 网 络 营销 服务 活动 。 

3. 服务 策略 选择 不 同 

1) 网 络 营销 服务 策略 的 选择 

(1) 慎 选 网 络 服务 商 。 任 何 一 个 企业 要 加 入 互联 网 都 必须 选 一 个 网 络 服务 商 ， 它 能 给 
用 户 提供 大 量 的 可 用 信息 。 
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人 一 


1 总 服务 概述 


(2) 做 好 网 址 宣传 。 目 前 在 互联 网 上 ， 一 条 信息 或 一 个 网 页 好 比 沧海 一 票 ， 因 此 网 址 
宣传 是 开展 网 络 营销 并 取得 效益 的 前 提 ， 可 以 利用 导航 台 、 新 闻 组 、 电 子 邮件 群 组 、 图 标 
广告 、 分 类 广告 等 工具 来 宣传 网 址 。 

(3) 积极 注册 域名 ， 保 护 网 上 商标 也 是 网 络 营销 的 策略 之 一 。 网 络 域名 是 网 络 上 一 个 
服务 器 或 一 个 网 络 系统 的 名 称 。 对 企业 来 说 ， 它 是 网 络 上 的 品牌 商标 ， 也 是 一 种 产权 。 拥 
有 一 个 简便 易 记 、 与 企业 或 商标 名 称 等 同 的 网 络 域名 ， 对 于 企业 的 网 上 营销 而 言 具 有 重大 
的 战略 价值 。 这 意味 着 企业 的 网 下 品牌 资源 可 以 充分 地 在 网 上 复制 。 一 旦 域名 被 他 人 注 
册 ， 企业 将 有 可 能 承受 因 “ 网 上 品牌 缺失 ”而 带 来 的 巨大 损失 。 


Ln 1=1 


持 有 Panda( 能 猫 ) 注 册 商 标的 能 猫 电 子 集 团 公 司 和 北京 日 化 二 厂 之 间 就 曾 因 CN 域名 注册 发 生 过 冲 
突 。 按 照 《 中 国 互联 网 络 域名 注册 暂行 管理 办 法 》 规 定 ， 两 家 公司 均 有 “熊猫 ” 一 词 的 注册 商标 ， 都 有 
权 以 Panda 进行 域名 注册 。 根 据 互联 网 络 “ 先 注 先 得 ”的 原则 ， 北 京 且 人 二 厂 取得 了 该 域名 的 合法 使 用 
权 ， 而 在 电子 行业 赫赫 有 名 的 南京 能 猫 电 子 集 团 则 无 权 再 注册 对 于 在 电子 行业 业绩 良好 并 在 全 国有 着 
广泛 业务 资源 的 能 猫 电子 集团 来 说 ， 失 掉 一 个 简单 易 记 、 与 企业 标识 紧密 相关 的 CN 域名 ， 无疑 对 于 今 
后 的 网 络 营销 战略 产生 非常 不 利 的 影响 。 

(4) 树立 网 络 形象 和 信誉。 网 络 就 像 一 企 薄 落 大 海 ， 如 果 无 法 在 网 络 上 树立 企业 的 品 
牌 形象 ， 被 搜寻 到 的 机 会 就 微乎其微 站 因 此 树立 网 络 形象 非常 重要 。 网 络 形象 包括 网 络 诉 
求 和 网 络 识别 等 内 容 。 同 时 ， 由 于 网 上 购物 存在 着 远程 风险 ,顾客 能 否 信赖 企业 的 虚拟 商 
店 ， 只 有 靠 信 誉 来 争取 ， 网 络 信誉 是 质量 和 服务 的 标志 。 

2) 电子 商务 服务 策略 的 选择 

(1) 企业 的 电子 商务 服务 策略 要 围绕 经 营 和 营销 来 考虑 问题 ， 将 电子 商务 技术 与 主 营 
业务 相 结合 ， 将 商务 网 站 变 成 展示 企业 营销 策略 的 主要 渠道 。 

(2) 考虑 商务 网 络 的 运作 和 网 络 品牌 战略 。 对 商务 网 站 域名 的 宣传 和 运作 是 企业 品牌 
宣传 策略 在 网 络 环境 下 的 延伸 ， 是 企业 电子 商务 服务 策略 的 重要 内 容 。 在 网 络 环境 下 ， 商 
务 网 站 已 经 演变 成 完整 展示 其 营销 策略 的 主 窗口 。 通 过 这 扇 主 窗口 ， 企 业 产 品 的 特点 、 人 性 
能 、 价 格 优势 ， 企 业 对 用 户 ( 或 社会 ) 的 服务 承诺 ， 企 业 资 产 状况 ， 技 术 与 售后 服务 ， 促 销 
策略 ， 宣 传 技巧 等 都 得 到 了 充分 的 展示 。 

(3) 考虑 网 站 创建 和 运营 的 人 员 构 成 ， 长 远 的 战略 合作 伙伴 等 。 企 业 商务 网 站 创建 与 
管理 队伍 应 该 由 两 部 分 人 员 共 同 组 成 ， 即 经 营 人 员 和 工程 技术 人 员 。 无 论 是 创建 还 是 管 
理 ， 内 容 上 都 要 以 前 者 为 主 ， 后 者 只 是 技术 和 方案 实现 的 支持 。 企 业 商务 网 站 的 创建 一 定 
要 营销 导向 ， 内 容 上 一 定 要 以 反映 企业 的 营销 策略 为 主 。 





















































1.3 网 络 营 销 服务 的 基本 内 容 


目前 ， 网 络 营销 服务 的 基本 内 容 主要 包括 网 站 建设 与 宣传 推广 、 网 络 品牌 建设 、 信 息 
发 布 与 销售 促进 、 网 上 销售 与 在 线 顾客 服务 、 网 上 客户 关系 建立 与 维护 、 网 上 市 场 调研 等 
方面 。 其 中 ， 网 站 推广 、 信 息 发 布 、 在 线 顾客 服务 、 网 上 客户 关系 管理 、 网 上 市 场 调研 是 
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从 O 网 色 营销 服务 





基础 ， 主 要 表现 网 络 营销 服务 资源 的 投入 和 建立 ;而 网 络 品牌 建设 、 销 售 促进 、 网 上 销售 
则 表现 为 网 络 营 销 服务 的 效果 ， 包 括 直接 效果 和 间接 效果 。 


1.3.1 网 站 建设 与 宣传 推广 


网 站 建设 是 开展 网 络 营销 服务 的 基础 ， 而 获得 必要 的 访问 量 则 是 网 络 营销 取得 成 效 的 
基础 。 对 于 中 小 企业 而 言 ， 由 于 经 营 资源 的 限制 ， 发 布 新 闻 、 投 放 广 告 、 开 展 大 规模 促销 
活动 等 宣传 机 会 比较 少 ， 因 此 通过 互联 网 手段 进行 网 站 推广 的 意义 显得 更 为 重要 ， 这 也 是 
中 小 企业 对 于 网 络 营销 更 为 热衷 的 主要 原因 。 事 实 上 ， 网 站 推广 对 于 大 型 企业 也 是 必要 
的 ， 许 多 大 型 企业 虽然 有 较 高 的 知名 度 ， 但 网 站 访问 量 却 不 高 ， 致 使 企业 未 能 充分 发 挥 其 
网 络 营销 服务 的 效能 。 网 站 建设 推广 是 网 络 营销 服务 最 基本 的 职能 之 一 ， 是 网 络 营销 服务 
的 基础 工作 。 

1.3.2 网 络 品牌 建设 

网 络 营销 服务 的 重要 任务 之 一 就 是 在 互联 网 上 建立 并 推广 企业 的 品牌 ， 以 及 让 企业 的 
网 下 品牌 在 网 上 得 以 延伸 和 拓展 。 网 络 营销 为 企业 利用 互联 网 建立 品牌 形象 提供 了 有 利 的 
条 件 ， 无 论 是 大 型 企业 还 是 中 小 企业 都 可 以 用 适合 自己 企业 的 方式 展现 品牌 形象 。 网 络 品 
牌 建设 是 以 企业 建设 为 基础 ， 通 过 一 系列 的 推广 措施 ， 达 到 顾客 和 公众 对 企业 的 认 知 和 认 
可 ， 并 通过 网 络 品牌 的 价值 转化 实现 持久 的 顾客 忠诚 和 更 多 的 直接 收益 。 


1.3, 3 信息 发 布 与 销售 促进 


























1. 信息 发 布 

网 络 营销 服务 的 基本 思想 就 是 通过 各 种 互联 网 手段 ， 将 企业 营销 信息 以 高 效 的 手段 向 
目标 用 户 、 合 作 伙伴 、 公 众 等 群体 传递 ， 因 此 信息 发 布 就 成 为 网 络 营销 的 基本 职能 之 一 。 
互联 网 为 企业 发 布 信息 创造 了 优越 的 条 件 ， 不 仅 可 以 将 信息 发 布 在 企业 网 站 上 ， 还 可 以 利 
用 各 种 网 络 营销 服务 工具 和 网 络 服务 商 的 信息 发 布 渠道 ， 向 更 大 的 范围 传播 信息 。 

2. 销售 促进 

网 络 营销 服务 的 基本 目的 是 为 最 终 增 加 销售 提供 支持 ， 各 种 网 络 营销 方法 大 都 直接 或 
间接 具有 促进 销售 的 效果 ， 同 时 还 有 许多 针对 性 的 网 上 促销 手段 ， 并 且 这 些 促 销 方法 并 不 
局 限于 对 网 上 销售 的 支持 。 事 实 上 ， 网 络 营销 服务 对 于 促进 网 下 销售 同样 很 有 价值 ， 这 也 
就 是 为 什么 一 些 没有 开展 网 上 销售 业务 的 企业 同样 有 必要 开展 网 络 营销 的 原因 。 


1.3.4 网 上 销售 与 在 线 顾客 服务 








1. 网 上 销售 

网 上 销售 是 企业 销售 渠道 在 计算 机 网 络 上 的 延伸 。 一 个 具备 网 上 交易 功能 的 企业 网 站 
本 身 就 是 一 个 网 上 交易 场所 ， 网 上 销售 渠道 建设 并 不 限于 企业 网 站 本 身 ， 还 包括 建立 在 专 
业 电子 商务 平台 上 的 网 上 商店 ， 以 及 与 其 他 电子 商务 网 站 不 同形 式 的 合作 等 。 网 上 销售 不 
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仅仅 是 大 型 企业 才能 开展 ， 不 同 规模 的 企业 都 有 可 能 拥有 适合 自己 需要 的 在 线 销售 渠道 。 
2. 在 线 顾 客服 务 


互联 网 提供 了 更 加 方便 的 在 线 顾客 服务 手段 ， 从 形式 最 简单 的 常见 问题 解答 
(Frequently Asked Questions，FAQ) 到 电子 邮件 、 邮 件 列表 ， 以 及 在 线 论 坛 和 各 种 即时 
服务 等 。 在 线 顾客 服务 具有 成 本 低 、 效 率 高 的 优点 ， 在 提高 顾客 服务 水 平 、 降 低 顾 客服 务 
费用 方面 具有 显著 作用 ， 同 时 也 直接 影响 到 网 络 营销 的 效果 ， 因 此 在 线 顾 客服 务 成 为 网 络 
营销 的 基本 组 成 内 容 。 


1.3,5 网 上 客户 关系 的 建立 与 维护 


顾客 关系 对 于 开发 顾客 的 长 期 价值 具有 重要 的 作用 ， 以 顾客 关系 为 核心 的 营销 方式 成 
为 企业 创造 和 保持 竞争 优势 的 重要 策略 。 网 络 营销 为 建立 顾客 关系 :提高 顾客 满意 度 和 忠 
诚 度 提供 了 更 为 有 效 的 手段 。 通 过 网 络 营销 的 交互 性 和 良好 的 顾客 服务 手段 ， 增 进 顾客 关 
系 成 为 网 络 营销 取得 长 期 效果 的 必要 条 件 。 

1.3.6 网 上 市 场 调研 

网 上 市 场 调研 是 网 络 营销 服务 的 一 项 重要 内 容 ， 具有 调查 周期 短 、 成 本 低 等 特点 。 网 上 
调研 不 仅 为 制定 网 络 营销 服务 策略 提供 支持 ,也 是 整个 市 场 研究 活动 的 辅助 手段 之 一 ， 既 可 
以 依靠 网 络 营销 服务 其 他 职能 的 支持 而 展开 ， 也 可 以 相对 独立 地 进行 ， 网 上 调研 的 结果 反 过 
来 又 可 以 为 其 他 职能 更 好 地 发 挥 提供 支持 (关于 网 上 市 场 调研 的 方法 、 步 又 、 调 查 问卷 的 设 
计 等 详细 内 容 请 读者 参阅 本 书 作者 主编 的 《电子 商务 基础 与 应 用 》 一 书 第 11. 3 节 )。 























1.4 网 络 营销 服务 的 常用 工具 


随 着 网 络 营 销 应 用 的 日 益 普 及 和 现代 信息 技术 的 不 断 发 展 ， 新 型 的 信息 交互 和 传递 工 
具 层 出 不 穷 ， 使 得 网 络 营销 服务 的 工具 也 越 来 越 丰富 。 常 见 的 网 络 营销 工具 主要 有 企业 网 
站 、 搜 索引 擎 、 网 络 广告 、 电 子 邮 件 、 即 时 信息 、 电 子 杂志 、 社 会 化 媒体 (包括 博客 、 微 
博 、 网 络 视频 、 论 坛 、 播 客 ) 等 ， 如 图 1- 2 所 示 。 
电子 书 、 网 络 软文 、 网 摘 

















企业 网 站 网 络 广告 


ee 
即时 信息 nr > 网络 视 提 
搜索 引擎 电子 邮件 
博客 、 微 请 、Wiki 


1-2 网 络 营销 服务 常用 工具 





这 些 网 络 营销 工具 分 别 可 以 派生 出 相应 的 许多 网 络 营 销 方法 ， 如 借助 搜索 引擎 工具 开 
展 搜 索引 擎 营销 (Search Engine Marketing，SEM) ,借助 电子 邮件 工具 开展 病毒 式 营销 、 
许可 E-mail 营销 、 网 络 广告 ， 借 助 企业 网 站 开展 网 络 会 员 制 营销 等 ， 各 种 方法 的 详细 内 
容 请 参阅 本 书 第 二 篇 。 借 助 这 些 网 络 营 销 工具 和 方法 ， 可 以 实现 网 站 推广 、 网 络 品牌 建 
设 、 和 营销 信息 发 布 、 网 上 销售 、 销 售 促进 、 在 线 顾客 服务 、 网 上 市 场 调研 等 基本 服务 
内 容 。 


1.4.1 企业 网 站 

















企业 网 站 是 企业 在 互联 网 上 进行 网 络 建设 和 形象 宣传 的 平台 ， 相 当 于 企业 的 网 络 名 
片 ， 不 但 对 企业 的 形象 是 一 个 良好 的 宣传 ， 同 时 可 以 辅助 企业 通过 网 络 直接 实现 产品 的 销 
售 。 企 业 可 以 利用 网 站 进行 宣传 、 产 品 资讯 发 布 、 招 聘 等 ， 向 世界 展示 企业 风采 ,加强 客 
户 服务 ， 与 潜在 客户 建立 商业 联系 。 作 为 营销 工具 的 企业 网 站 具有 以 下 特点 。 
(1) 企业 网 站 具有 自主 性 和 灵活 性 。 企 业 网 站 完全 是 根据 企业 本 身 的 需要 建立 的 ， 并 
非 由 其 他 网 络 服务 商 所 经 营 ， 因 此 在 功能 上 有 较 大 的 自主 性 和 灵活 性 ， 也 正 因为 如 此 ， 每 
个 企业 网 站 的 内 容 和 功能 会 有 较 大 的 差别 。 企 业 网 站 效果 的 好 坏 ， 主 动 权 掌握 在 自己 手 
里 ,其 前 提 是 对 企业 网 站 有 正确 的 认识 。 这样 才能 适应 企业 营销 策略 的 需要 ,并 且 从 经 济 
上 、 技 术 上 有 实现 的 条 件 。 企 业 网 站 应 适应 企业 的 经 营 需 要 。 
(2) 企业 网 站 是 主动 性 与 被 动 性 的 矛盾 统一 体 。 企 业 通 过 自 建 网 站 可 以 主动 发 布 信 
息 ， 这 是 企业 网 站 主动 性 的 一 面 ; 但 是 发 布 在 网 站 上 的 信息 不 会 自动 传递 给 用 户 ， 只 能 
“被 动 地 ”等 待 用户 自 己 来 获取 信息 ,这 又 表现 出 企业 网 站 具有 被 动 性 的 一 面 。 同 时 具有 
主动 性 与 被 动 性 也 是 企业 网 站 与 搜索 引擎 和 电子 邮件 等 网 络 营销 工具 在 信息 传递 方式 上 的 
主要 差异 。 从 网 络 营销 信息 的 传递 方式 来 看 ， 搜 索引 擎 完全 是 被 动 的 ， 只 能 被 动 地 等 待 用 
户 检索 ， 只 有 用 户 检索 使 用 的 关键 词 和 企业 网 站 相关 ， 并且 在 检索 结果 中 的 信息 可 以 被 用 
户 看 到 并 被 点 击 的 情况 下 ， 网 络 营销 信息 的 传递 才 得 以 实现 。 电 子 邮 件 传递 信息 则 基本 上 
是 主动 的 ， 发 送 什么 信息 、 什 么 时 间 发 送 ， 都 是 营销 人 员 自 己 可 以 决定 的 。 
(3) 企业 网 站 的 网 络 营销 价值 需 通 过 网 站 的 各 种 功能 及 其 他 网 络 营销 方法 体现 出 来 。 
网 站 的 信息 和 功能 是 基础 ， 网 络 营销 方法 的 应 用 是 条 件 。 
4) 企业 网 站 的 功能 具有 相对 稳定 性 。 企 业 网 站 功能 的 相对 稳定 性 具有 两 方面 的 含 
义 : 一 方面 ,一旦 网 站 的 结构 和 功能 被 设计 完成 并 正式 开始 运作 ， 在 一 定时 期 内 将 基本 稳 
定 ， 只 有 在 运行 一 个 阶段 后 进行 功能 升级 的 情况 下 才能 拥有 新 的 功能 ， 另 一 方面 ， 功 能 的 
相对 稳定 性 也 意味 着 ， 如 果 存 在 某 些 功能 方面 的 缺陷 ， 在 下 次 升级 之 前 的 一 段 时 间 内 将 影 
响 网 络 营销 效果 的 发 挥 。 网 站 功能 的 相对 稳定 性 对 于 网 站 的 运营 维护 和 一 些 常规 网 络 营销 
方法 的 应 用 都 很 有 必要 ， 一 个 不 断 变化 的 企业 网 站 不 利于 网 络 营销 。 因 此 ， 在 企业 网 站 策 
划 过 程 中 应 尽量 做 到 在 一 定 阶段 内 功能 适用 并 具有 一 定 的 前 瞻 性 。 

(5) 企业 网 站 是 其 他 网 络 营销 手段 和 方法 的 基础 。 企 业 网 站 是 一 个 综合 性 的 网 络 营销 
工具 ， 这 也 就 决定 了 企业 网 站 在 网 络 营销 中 的 作用 不 是 孤立 的 ， 不 仅 与 其 他 营销 方法 具有 
直接 的 关系 ， 也 构成 了 开展 网 络 营销 的 基础 。 


































































































1.4.2 搜索 引擎 


搜索 引擎 (Search Engine) 是 指 根据 一 定 的 策略 、 运 用 特定 的 计算 机 程序 从 互联 网 上 搜 
集 信息 ， 在 对 信息 进行 组 织 和 处 理 后 ， 为 用 户 提供 检索 服务 ， 将 用 户 检索 相关 的 信息 展示 
给 用 户 的 系统 。 搜 索引 擎 包括 全 文 索引 、 目 录 索 引 、 元 搜索 引擎 、 垂 直 搜索 引擎 、 集 合式 
搜索 引擎 、 门 户 搜索 引擎 与 免费 链接 列表 等 。 

搜索 引擎 是 互联 网 用 户 获取 信息 的 主要 方式 之 一 ， 常 被 用 作 网 站 推广 的 工具 。 目 前 主 
要 的 中 文 搜索 引擎 有 百度 (www. baidu. com) 、Google 谷歌 (www. google. com. hk) 、 搜 狗 
(www. sogou. com) 、360 搜索 (www. haosou. com) 、Bing 必 应 (cn. bing. com) 、SOSO 搜 
搜 (www. soso. com)、 有 道 搜索 (www. youdao. com)、 即 刻 搜索 (www. jike. com)、 盘 而 
搜索 (www. panguso. com) 等 。 


1.4.3 电子 邮件 


电子 邮件 (Electronic Mail，E-mail) ， 又 称 电子 信箱 ， 它 是 一 种 用 电子 手段 提供 信息 
交换 的 通信 方式 ， 是 互联 网 应 用 最 广 的 服务 。 通 过 网 络 的 电子 邮件 系统 ， 用 户 可 以 用 非常 
低廉 的 价格 并 以 非常 快速 的 方式 ， 与 世界 上 任何 二 个 角落 的 网 络 用 户 联系 ， 这 些 电子 邮件 
可 以 是 文字 、 图 像 、 声 音 等 各 种 方式 。 

电子 邮件 服务 由 专门 的 服务 器 提供 ,如 Gmail、Hotmail、 网 易 邮 箱 、 新 浪 邮箱 等 服 
务 分 别 建立 在 相应 的 电子 邮件 服务 器 基础 上 ， 但 是 大 型 邮件 服务 商 的 系统 一 般 是 自主 开发 
或 是 对 其 他 技术 二 次 开发 实现 的 。 电 子 邮件 服务 器 主要 有 以 下 两 大 块 : 一 是 基于 Unix/ 
Linux 平 台 的 邮件 系统 ,如 邮件 鼻祖 Sendmail 邮件 系统 (支持 SMTP) 和 dovecot 邮件 系统 
(支持 POP3); 二 是 基于 Windows 平 台 的 邮件 系统 ， 如 微软 的 Exchange 邮件 系统 、IBM 
Lotus Domino 邮件 系统 等 。 其 中 ，Exchange 邮件 系统 由 于 和 Windows 整合 便于 管理 ， 是 
在 企业 中 使 用 数量 最 多 的 邮件 系统 ; 而 IBM Lotus Domino 的 综合 功能 较 强 ， 大 型 企业 使 
用 较 多 。 

如 果 是 经 常 和 国外 的 客户 联系 ， 建 议 使 用 国外 的 电子 邮箱 ， 如 Gmail、Hotmail、 
MSN mail、Yahoo mail 等 。 如 果 是 想 当 作 网 络 硬盘 使 用 ， 经 常 存放 一 些 图 片 资 料 等 ， 那 
么 就 应 该 选择 存储 量 大 的 邮箱 ， 比 如 Gmail、Yahoo mail、 网 易 163 mail、126 mail、yeah 
mail 、TOM mail、21CN mail 等 都 是 不 错 的 选择 。 


1.4.4 即时 信息 


即时 信息 (Instant Messaging，IM) 是 开展 网 络 营 销 的 必 备 工具 ， 是 进行 在 线 客 服 、 维 
护 客 户 关系 等 有 效 沟 通 的 利器 。 借 助 即 时 信息 工具 ， 企 业 可 以 实现 与 客户 零 距离 、 无 延 
迟 、 全 方位 的 沟通 ， 既 可 以 与 客户 保持 密切 联系 、 促 进 良 好 关系 ,也 可 以 有 效 促进 销售 、 
实现 商务 目的 。 

常用 即时 信息 工具 有 YY 语音 、QQ、MSN、 百 度 hi、 新 浪 UC、 阿 里 旺旺 、 叮 当 旺 
业 通 、 商 讯 BB、 网 易 泡 泡 、 网 易 CC、 盛 大 ET、 移 动 飞信 、FastMsg、COCO 等 。 
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1.4.5 电子 书 / 电 子 杂志 


电子 书 (eBook， 即 Electronic Books) 是 指 将 文字 、 图 片 、 声 音 、 影 像 等 信息 内 容 数字 
化 的 出 版 物 ， 以 及 植 人 或 下 载 数字 化 文字 、 图 片 、 声 音 、 影 像 等 信息 内 容 的 集 存 储 介 质 和 
显示 终端 于 一 体 的 手持 阅读 器 ， 或 者 人 们 所 阅读 的 数字 化 出 版 物 。 电 子 书 通过 数码 方式 记 
录 在 以 光 、 电 、 磁 为 介质 的 设备 中 ,借助 于 特定 的 设备 来 读 取 、 复 制 、 传 输 ， 从 而 区 别 于 
以 纸张 为 载体 的 传统 出 版 物 。 电 子 书 的 内 容 主 要 是 以 特殊 的 格式 制作 而 成 ， 可 在 有 线 或 无 
线 网 络 上 传播 ， 一 般 由 专门 的 网 站 组 织 而 成 。 
电子 杂志 (E-magazine) 又 称 网 络 杂志 、 多 媒体 互动 杂志 等 ， 是 指 完全 以 计算 机 技术 、 
电子 通信 技术 和 网 络 技术 为 依托 而 编辑 、 出 版 和 发 行 的 杂志 。 电 子 杂志 以 音 画 互动 方式 的 
全 新 数字 内 容 和 表现 形式 ， 强 调 视 觉 冲击 的 慢 餐 阅读 方式 ， 集 合 了 文字 、 声 音 、 图 像 、 动 
画 、 视 频 等 众多 元 素 ， 具 有 可 视 性 、 交 互 性 、 多 样 性 、 娱 乐 性 、 传 播 速度 快 等 特点 。 

电子 杂志 有 四 种 特性 : 一 是 制作 容易 ， 多 种 多 样 且 简单 易学 的 制作 软件 Xplus、Poco- 
maker、Zinemaker 等 可 以 满足 爱好 者 的 需求 ， 能 够 真正 实现 “大 众 办 杂志 ”; 二 是 以 文 
字 、 图 片 、Flash、 音 频 、 视 频 、3D 等 多 媒体 信息 为 表现 形态 ; 三 是 实现 了 阅读 者 通过 界 
面 与 编者 、 广 告 商 及 其 他 读者 等 多 方面 的 互动 ; 四 是 以 互联 网 络 为 主要 传播 途径 ， 读 者 可 
在 线 阅 读 、 下 载 阅读 ， 服 务 平台 则 提供 阅读 器 软件 并 以 P2P 方式 定期 发 送 。 


1.4.6 社会 化 媒体 


社会 化 媒体 (Social Media) 是 人 们 彼此 之 间 用 来 分 享 意见 、 见 解 、 经 验 和 观点 的 工具 
和 平台 ， 现 阶段 主要 包括 社交 网 站 、 博 客 、 微 博 、 论 坛 > 微 信 、 百 科 、 播 客 、 图 片 和 视频 
分 享 等 。 社 会 化 媒体 近年 来 在 互联 网 上 攻 勃 发 展 \` 其 传播 的 信息 已 成 为 人 们 浏览 互联 网 的 
重要 内 容 。 因 此 ， 社 会 化 媒体 成 为 极 具 营 销 价值 和 市 场 前 景 的 网 络 营销 服务 工具 。 
. 博客 
博客 (Blog) 又 译 为 网 络 日 志 、 部 落 格 或 部 落 阁 等 ， 是 一 种 以 网 络 作为 载体 ， 简 易 、 迅 
速 、 便 捷 地 发 布 自己 的 心得 ， 及 时 、 有 效 、 轻 松 地 与 他 人 进行 交流 ， 再 集 丰 富 多 彩 的 个 性 
化 展示 于 一 体 的 综合 性 平台 。 博 客 是 继 E-mail、BBS、ICQ 之 后 出 现 的 第 四 种 网 络 交流 方 
式 ， 通 常 由 个 人 管理 ， 不 定期 张贴 新 的 文章 。 
博客 是 社会 媒体 网 络 的 一 部 分 。 典 型 的 博客 通常 结合 文字 、 图 像 、 其 他 博客 或 网 站 的 
链接 及 与 主题 相关 的 媒体 ， 能 够 让 读者 以 互动 的 方式 留 下 意见 则 是 许多 博客 的 要 素 。 许 多 
博客 专注 在 特定 的 话题 上 提供 评论 或 新 闻 ， 大 部 分 的 博客 内 容 以 文字 为 主 ， 也 有 一 些 博客 
专注 在 艺术 、 摄 影 、 视 频 、 音 乐 、 播 客 等 各 种 主题 。 

2. 微 博 

微 博 即 微 博客 (MicroBlog) 的 简称 ， 是 一 个 基于 用 户 关 系 、 通 过 关注 机 制 分 享 简短 信 
息 、 传 播 与 获取 的 社交 网 络 平台 ， 用户 可 以 通过 Web、WAP 及 各 种 客户 端 组 建 个 人 社 
区 ， 以 140 字 左右 的 文字 更 新 信息 ， 并 实现 即时 分 享 。 

最 早 也 最 著名 的 微 博 是 美国 的 Twitter( 推 特 )。 自 2010 年 开始 ， 基 于 微 博 的 新 型 互联 







































































2 
全 一 


第 1 章 服务 概述 


网 信息 交互 方式 席卷 我 国 ， 以 新 浪 微 博 为 代表 的 国内 各 大 微 博 如 今 已 成 为 网 民 关注 的 焦 
点 ， 徽 博 营销 服务 也 是 近年 来 我 国 互联 网 发 展 最 快 的 应 用 之 一 。 

3. 网 上 论坛 

论坛 (BBS) 全 称 为 Bulletin Board System( 电 子 公 告 板 ) 或 者 Bulletin Board Service( 公 
告 板 服务 )， 是 互联 网 上 的 一 种 电子 信息 服务 系统 ， 具 有 交互 性 强 、 内 容 丰 富 且 及 时 等 特 
点 。BBS 一 般 提供 一 块 公共 电子 白板 ， 每 个 用 户 都 可 以 在 上 面 书写 ， 发 布 信息 或 提出 看 
法 。 同时， 用 户 也 可 以 在 BBS 站 点 上 获得 各 种 信息 服务 ， 或 进行 讨论 、 聊 天 等 。 

作为 网 络 营销 工具 ，BBS 通常 可 分 为 综合 性 论坛 和 专业 性 论坛 两 类 。 综 合 类 论坛 包含 
的 信息 比较 丰富 和 广泛 ， 能 够 吸引 众多 的 网 民 来 到 论坛 ， 但 这 类 论坛 往往 不 能 做 到 精细 和 
面面俱到 。 相 对 而 言 ， 专 题 性 论坛 所 提供 的 内 容 则 可 以 做 得 更 加 精致 。 通 常 大 型 的 门户 网 
站 有 足够 的 人 气 和 凝聚 力 以 及 强大 的 后 盾 支 持 ， 能 够 把 门户 类 论坛 网 站 做 到 很 强大 ; 但 是 
对 于 小 型 的 网 络 公司 ,就 倾向 于 选择 专题 性 的 论坛 。 

4. 网 络 视频 


网 络 视频 是 在 网 络 上 以 WMV、RM、RMVB、FLV 及 MOV 等 视频 文件 格式 传播 的 
动态 影像 ， 包 括 各 类 影视 节目 、 新 闻 、 广 告 s FEASH 动画 、 自 拍 DV、 聊 天 视频 、 游 戏 
视频 、 监 控 视频 等 。 近 年 来 网 络 视频 随 着 网 络 媒 体 的 迅速 发 展 而 成 长 为 一 种 重要 的 广告 媒 
体 ， 并 逐渐 成 为 企业 开展 网 络 营销 的 重要 工具 和 实现 广告 目的 的 主要 形式 。 网 络 视 频 广 告 
的 形式 和 内 容 表 现 出 与 传统 电视 广告 不 同 的 特点 ， 具 有 巨大 的 发 展 空间 。 



















































































1.5 网 络 营 销 服务 的 类 型 


网 络 营销 服务 内 容 和 使 用 的 工具 十 分 丰富 ;服务 类 型 也 多 种 多 样 。 按 其 服务 是 否 依赖 
自 建站 、 服 务 信息 传播 的 渠道 特点 、 服 务 提 供 对 象 、 服 务 特征 的 不 同等 ， 可 将 网 络 营销 服 
务 划分 为 不 同 的 类 型 。 


1.5, 1 按 服务 是 否 依赖 自 建 站 分 类 


根据 是 否 依赖 自 建站 ， 企 业 的 网 络 营销 服务 可 以 分 为 两 类 ， 即 不 依赖 自 建 网 站 的 网 络 
营销 服务 和 基于 企业 自 建 网 站 的 网 络 营销 服务 。 

1. 不 依赖 自 建 网 站 的 网 络 营销 服务 

企业 不 依赖 自 建 网 站 可 以 开展 网 络 营销 信息 发 布 和 网 上 销售 服务 。 企 业 营销 信息 的 发 
布 可 以 借助 各 种 供求 信息 平台 (如 阿里 巴巴 网 络 公司 、 慧 聪 网 、 环 球 资源 网 、 中 国 化 工 网 、 
中 国 鞋 网 、 环 球 服装 网 等 )、 社 会 化 网 络 媒体 (如 微 博 、 论 坛 、 博 客 、 社 交 网 站 等 )、 分 类 
广告 、 网 上 黄页 等 平台 ; 网 上 销售 则 可 以 在 各 种 第 三 方 平 台 上 开设 网 上 商店 、 进 行 网 上 拍 
卖 等 。 这 类 服务 比较 适合 于 那些 没有 自 建 网 站 的 小 微型 企业 ， 当 然 有 自 建 网 站 的 企业 也 可 
以 使 用 这 类 服务 。 
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2. 基于 企业 自 建 网 站 的 网 络 营 销 服务 

企业 在 有 自 建 网 站 的 情况 下 ， 可 以 综合 运用 搜索 引擎 营销 、 许 可 E-mail 营销 、 网 站 
资源 合作 、 病 毒性 营销 、 网 络 广告 、 网 络 会 员 制 营销 、 网 络 视频 营销 、 电 子 书 /电子 杂志 
营销 等 多 种 方法 ， 更 方便 有 效 地 进行 企业 网 站 推广 、 企 业 或 企业 产品 的 网 络 品牌 建设 与 推 
广 ， 开 展 网 络 客户 关系 管理 和 在 线 顾客 服务 ， 当 然 也 可 以 进行 在 线 销售 和 信息 发 布 等 网 络 
营销 服务 。 这 类 服务 比较 适合 于 那些 具备 技术 和 经 济 实力 自 建 网 站 的 大 中 型 企业 和 部 分 信 





息 化 基础 较 好 的 中 小 型 企业 。 
1.5,.2 按 营 销 服务 的 渠道 及 特点 分 类 


1. 社会 化 网 络 营销 服务 


社会 化 网 络 营销 服务 (Social Network Service，SNS) 是 一 类 利用 社会 化 网 络 媒体 或 其 
他 互联 网 协作 平台 和 媒体 进行 营销 、 公 共 关 系 处 理 、 客 户 服务 维护 及 开拓 的 网 络 营销 方 
式 。 社 会 化 网 络 媒体 主要 是 指 具 有 网 络 性 质 的 综合 站 点 ,其 主要 特点 是 网 站 内 容 大 多 由 用 
户 自愿 提供 ， 用 户 与 站 点 不 存在 直接 的 雇佣 关系 ;目前 社会 化 网 络 媒体 包括 博客 、 微 博 、 
社交 网 站 、 论 坛 、 图 片 (如 Flickr) 和 视频 分 享 、 吾 科 等 ， 其 中 社交 网 站 (Social Networ 
Site，SNS) 是 指 基于 人 与 人 之 间 社 会 网 络 关系 的 网 站 ， 如 Facebook、 人 人 网 、 校 内 网 、 
开心 网 、Qzone 等 。 


nt l= 


Flickr( 网 络 相 得 ) : 一 个 以 图 片 服务 为 主 的 网 站 ， 由 加 拿 大 Ludicorp 公司 开发 设计 ， 它 提供 图 片 存放 
服务 (Photos)、 交 友 或 联系 人 服务 (Contacts)、 组 群 服务 (Groups)、 邮 件 服务 等 功能 ， 其 重要 特点 就 是 基 
于 社会 网 络 (Social Network) 的 人 际 关系 的 拓展 与 网 容 的 组 织 。Flickr 是 目前 世界 上 最 好 的 线 上 相片 管理 
和 分 享 应 用 程式 之 二 。 























应 用 社会 化 媒体 营销 要 注意 以 下 三 点 : 如 何 做 到 让 消费 者 触手 可 及 ; 四 给 消费 者 想 
要 的 有 价值 的 信息 ; 图 让 消费 者 与 所 推广 的 品牌 或 产品 产生 联系 。 

2. 非 对 称 网 络 营销 服务 

非 对 称 营销 服务 是 一 种 在 势能 不 对 称 、 信 息 不 对 称 、 资 源 不 对 称 的 情况 下 细 分 与 争夺 
顾客 群 的 营销 战术 。 非 对 称 竞争 理念 于 2010 年 被 引入 网 络 营销 领域 ， 并 成 功 转 换 成 可 运 
用 的 网 络 营销 服务 模式 。 非 对 称 网 络 营销 服务 的 基本 思想 是 ， 企 业 应 该 以 自身 定位 为 主 ， 
通过 品牌 、 差 异化 优势 等 达到 双赢 的 网 络 营销 效果 。 

3. 量贩 式 网 络 营销 服务 

量贩 式 网 络 营销 服务 也 称 量贩 式 网 络 推广 ，2011 年 由 企业 界 提 出 ， 它 是 将 企业 的 信 
息 编辑 成 新 闻 后 通过 网 络 播 出 ， 再 通过 软文 公关 的 方式 对 该 新 闻 进行 跟 进 ， 让 企业 的 新 闻 
在 播 出 之 后 通过 软文 进行 视觉 上 和 奥 论 上 的 二 次 宣传 ， 同 时 再 对 宣传 后 的 社会 反响 进行 二 
次 新 闻 播 出 ， 使 企业 的 推广 形成 一 个 连环 效应 ， 将 以 往 单一 的 一 次 性 营销 服务 变 成 一 组 系 
列 的 服务 ， 从 而 收 到 较 好 的 营销 推广 效果 。 
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量贩 式 营 销 模式 使 企业 的 利益 与 其 自身 的 发 展 紧密 结合 ， 将 企业 的 宏观 推广 方案 进行 
了 营销 服务 细节 上 的 处 理 ， 针 对 企业 所 在 的 不 同行 业 提供 不 同 的 服务 ， 因 而 量贩 式 网 络 营 
销 在 针对 企业 服务 时 更 注重 细节 ， 强 调 只 有 完成 小 的 环节 ， 才 会 达成 宏观 的 目的 。 
4. 个 性 化 网 络 营销 服务 


个 性 化 网 络 营 销 服务 的 主要 内 容 包括 : 用 户 定制 自身 感 兴趣 的 信息 内 容 、 选 择 用 户 喜 
欢 的 网 页 设计 形式 、 根 据 用 户 的 需要 设置 信息 的 接收 方式 和 接收 时 间 等 。 个 性 化 营销 服务 
在 改善 顾客 关系 、 培 养 顾 客 忠 诚 及 增加 网 上 销售 方面 具有 明显 的 效果 。 研 究 显示 ， 只 有 在 
个 人 信息 可 以 得 到 保护 的 情况 下 ， 用 户 才 愿 意 为 了 获得 某 些 个 性 化 服务 提供 有 限 的 个 人 信 
息 ， 这 也 正 是 开展 个 性 化 营销 服务 的 前 提 保 证 。 


1,.5.3 其 他 类 型 


网 络 营销 服务 除 上 述 类 型 外 ， 按 服务 目标 分 类 ， 可 分 为 初级 型 网 络 营销 、 展 示 型 网 络 
营销 、 潜 力 型 网 络 营 销 、 收 益 型 网 络 营 销 、 完 美 型 网 络 营销 ; 按 服务 所 依托 的 网 络 平台 分 
类 ， 可 分 为 有 线 网 络 营销 服务 、 移 动 网 络 营销 服务 等 。 

































































1.6 网 络 营 销 服务 环境 


网 络 营销 服务 环境 是 指 与 企业 网 络 营销 活动 有 关联 的 所 有 因素 的 集合 。 环 境 的 变化 是 
绝对 的 、 永 恒 的 ， 随 着 网 络 技术 的 发 展 及 其 在 营销 中 的 运用 ， 网 络 营销 服务 环境 更 加 复杂 
多 变 。 虽然 对 营销 主体 而 言 ， 环 境 及 环境 因素 是 不 可 控制 的 ,但 也 有 一 定 的 规律 性 ， 可 通 
过 对 营销 环境 构成 要 素 等 的 分 析 对 其 变化 和 发 展 趋 势 进 行 预 测 。 


1.6.1 网 络 营销 服务 环境 的 构成 


互联 网 络 自身 构成 了 一 个 网 络 营销 的 整体 环境 ， 并 以 其 范围 广 、 可 视 人 性 强 、 公 平 性 
好 、 交 互 性 强 、 能 动 性 强 、 灵 敏 度 高 、 容 易 运作 等 优势 给 企业 网 络 营销 创造 了 新 的 发 展 机 
遇 ， 同 时 也 面临 新 的 挑战 。 网 络 营销 服务 环境 的 构成 要 素 包括 以 下 五 个 方面 。 

(1) 提供 资源 。 信 息 是 网 络 营销 过 程 的 关键 资源 ， 是 互联 网 的 血液 ， 通 过 互联 网 可 以 
为 企业 提供 各 种 信息 ， 指 导 企业 的 网 络 营 销 服务 活动 。 

(2) 全 面 影响 力 。 网 络 营销 服务 环境 的 全 面 影响 力 是 指环 境 要 与 体系 内 所 有 参与 者 发 
生 作用 ， 而 非 个 体 之 间 的 相互 作用 。 每 一 个 上 网 者 都 可 以 无 限制 地 接触 互联 网 的 全 部 ， 同 
时 在 这 一 过 程 中 其 自身 又 要 受到 互联 网 的 影响 。 

(3) 动态 变化 。 网 络 营 销 服务 的 整体 环境 是 在 不 断 变化 中 发 挥 其 作用 和 影响 的 ， 不 断 
更 新 和 变化 是 互联 网 保持 旺盛 生命 力 的 源泉 ,也 是 网 络 营 销 服务 的 优势 所 在 。 

(4) 多 因素 相互 作用 。 网 络 营销 服务 的 整体 环境 是 由 互相 联系 的 多 种 因素 有 机 组 合 而 
成 的 ， 是 涉及 企业 活动 的 各 种 因素 相互 作用 的 结果 。 

(5) 反应 机 制 。 环 境 可 以 对 其 主体 产生 影响 ， 同 时 主体 的 行为 也 会 改造 环境 。 企 业 可 
以 将 其 信息 通过 公司 网 站 存储 在 互联 网 上 ， 也 可 借助 互联 网 上 的 信息 辅助 企业 决策 。 
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1.6.2 网 络 营销 服务 环境 的 类 型 


1. 按 对 企业 网 络 营销 活动 影响 程度 分 类 

根据 对 企业 网 络 营销 活动 影响 的 直接 程度 ， 网 络 营销 服务 环境 可 以 分 为 网 络 营销 服务 
的 宏观 环境 与 网 络 营 销 服 务 的 微观 环境 两 部 分 。 

1) 网 络 营 销 服务 的 宏观 环境 

网 络 营销 服务 的 宏观 环境 是 指 对 企业 网 络 营销 活动 影响 较为 间接 的 各 种 因素 的 总 称 ， 
主要 包括 政治 法 律 、 经 济 、 社 会 文化 、 科 学 技术 、 自 然 地 理 、 人 口 ( 网 民 ) 等 环境 因素 。 宏 
观 环境 对 企业 短期 的 利益 可 能 影响 不 大 ， 但 对 企业 长 期 的 发 展 具有 很 大 的 影响 。 所 以 ， 企 
业 一 定 要 重视 宏观 环境 的 分 析 研究 。 

(1) 政治 法 律 环境 。 包 括 国家 政治 体制 、 政 治 稳定 性 、 国 际 关 系 、 法 制 体系 等 。 在 国 
家 和 国际 政治 法 律 体系 中 ， 相 当 一 部 分 内 容 直 接 或 间接 地 影响 着 经 济 和 市 场 。 

(2) 经 济 环境 。 经 济 环境 是 内 部 分 类 最 多 、 有 具体 因素 最 多 ， 并 对 市 场 具 有 广泛 和 直接 
影响 的 环境 内 容 。 经 济 环境 不 仅 包括 经 济 体制 、 经 济 增长 、 经 济 周期 与 发 展 阶段 以 及 经 济 
政策 体系 等 大 的 方面 的 内 容 ， 同 时 也 包括 收入 水 平 、 市 场 价格 、 利 率 、 汇 率 、 税 收 等 经 济 
参数 和 政府 调节 取向 等 内 容 。 

(3) 人 文 与 社会 环境 。 企 业 存在 于 一 定 的 社会 环境 中 ， 同 时 企业 又 是 社会 成 员 所 组 成 
的 一 个 小 的 社会 团体 ， 不 可 避免 地 受到 社会 环境 的 影响 和 制约 。 人 文 与 社会 环境 的 内 容 很 
丰富 ， 在 不 同 的 国家 、 地 区 、 民 族 之 间 差 别 非常 明显 。 在 营销 竞争 手段 向 非 价值 、 使 用 价 
值 型 转变 的 今天 ， 营 销 企业 必须 重视 人 文 与 社会 环境 的 研究 。 

(4) 科技 与 教育 水 平 。 科 学 技术 对 经 济 社会 发 展 的 作用 日 益 显 著 ， 科 技 的 基础 是 教育 ， 因 
此 ， 科 技 与 教育 是 客观 环境 的 基本 组 成 部 分 。 在 当今 世界 ， 企 业 环 境 的 变化 与 科学 技术 的 发 展 
有 非常 大 的 关系 ， 特 别 是 在 网 络 营销 时 期 ,两 者 之 间 的 联系 更 为 密切 。 在 信息 等 高 新 技术 产业 
中 ,教育 水 平 的 差异 是 影响 需求 和 用 户 规模 的 重要 因素 ， 企 业 作 营销 分 析 时 应 予以 关注 。 

(5) 自然 环境 。 指 一 个 国家 或 地 区 的 客观 环境 因素 ， 主 要 包括 自然 资源 、 气 候 、 地 形 
地 质 、 地 理 位 置 等 。 虽 然 随 着 科技 的 进步 和 社会 生产 力 的 提高 ， 自 然 状 况 对 经 济 和 市 场 的 
影响 整体 上 呈 下 降 趋势 ， 但 自然 环境 制约 经 济 和 市 场 的 内 容 、 形 式 在 不 断 变化 。 

(6) 网 民 。 人 是 企业 营销 活动 的 直接 和 最 终 对 象 ， 网 络 市 场 是 由 网 络 消费 者 构成 的 ， 
所 以 在 其 他 条 件 固定 或 相同 的 情况 下 ， 网 民 规模 决定 着 市 场 容量 和 潜力 ; 网 民 结 构 影响 着 
消费 结构 和 产品 构成 ; 网 民 组 成 的 家 庭 类 型 及 其 变化 ， 对 消费 品 市 场 有 明显 的 影响 。 

2) 网 络 营销 服务 的 微观 环境 

网 络 营销 服务 微观 环境 是 指 与 企业 网 络 营销 活动 联系 较为 密切 、 作 用 比较 直接 的 各 种 因素 
的 总 称 ， 由 企业 及 其 周围 的 活动 者 组 成 ， 直 接 影响 着 企业 为 顾客 服务 的 能 力 。 网 络 营销 服务 的 
微观 环境 主要 包括 企业 内 部 条 件 和 供应 商 、 营 销 中 介 、 顾 客 或 用 户 、 竞 争 者 、 合 作者 等 因素 。 
不 同 企业 网 络 营 销 服务 的 微观 环境 是 不 同 的 ， 因 此 ， 微 观 营销 环境 又 称 行业 环境 因素 。 

et 如 企业 最 
高 管理 层 、 财 务 、 研 究 与 开发 、 采 购 、 、 销 售 等 部 门 。 这 些 部 门 与 网 络 营销 部 门 密切 
配合 、 协 调 ， 构 成 了 企 闪光 服务 风 守 放 寺 季 。 

(2) 供应 商 。 供 应 商 是 指向 生产 企业 及 其 竞争 者 提供 生产 经 营 所 需 原料 、 部 件 、 能 
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源 、 资 金 等 生产 资源 的 公司 或 个 人 。 在 网 络 经 济 条 件 下 ,为 了 适应 网 络 营 销 服 务 的 要 求 ， 
企业 与 供应 商 的 关系 主要 表现 出 下 述 变 化 : 一 是 企业 对 供应 商 的 依赖 性 增强 ， 二 是 企业 与 
供应 商 的 合作 性 增强 。 企 业 与 供应 商 之 间 既 有 合作 又 有 竞争 ， 这 种 关系 既 受 宏观 环境 影 
响 ， 又 制约 着 企业 的 网 络 营销 服务 活动 。 

(3) 网 络 营销 中 介 。 营 销 中 介 是 协调 企业 促销 和 分 销 其 产品 给 最 终 购 买 者 的 公司 ， 主 
要 包括 各 种 中 间 商 (如 网 络 批发 商 、 网 络 零售 商 、 网 络 经 纪 人 ) 、 交 易 服 务 商 ( 如 配送 中 心 、 
网 络 金融 机 构 ) 、 网 络 市 场 营销 机 构 ( 如 产品 代理 商 、 网 络 市 场 咨询 企业 ) 等 。 

(4) 顾客 或 用 户 。 顾 客 或 用 户 是 企业 产品 销售 的 市 场 ， 是 企业 直接 或 最 终 的 营销 对 
象 ， 网 络 技术 的 发 展 极 大 地 消除 了 企业 与 顾客 之 间 的 地 理 位 置 的 限制 ， 创 造 了 一 个 让 双方 
更 容易 接近 和 交流 信息 的 机 制 。 顾 客 可 以 通过 互联 网 得 到 更 多 需求 信息 ， 使 其 购买 行为 更 
加 理性 化 。 虽 然 在 网 络 营 销 活动 中 ， 企 业 不 能 控制 顾客 与 用 户 的 购买 行为 ， 但 可 以 通过 有 
效 的 营销 服务 给 顾客 留 下 良好 印象 ， 处 理 好 与 顾客 和 用 户 的 关系 ,促进 产品 的 销售 。 

(5) 竞争 者 。 竞 争 是 商品 经 济 活动 的 必然 规律 ， 在 网 络 营 销 过 程 中 不 可 避免 地 要 册 到 
业务 与 自己 相同 或 相近 的 竞争 对 手 ， 研 究 对 手 取长补短 是 克 敌 制胜 的 好 方法 。 竞 争 者 有 和 多 
种 类 型 ， 如 满足 消费 者 目前 各 种 愿望 的 愿望 竞争 者 、 以 不 同 的 方法 满足 消费 者 同一 需要 的 

- 般 竞 争 者 、 满 足 消费 者 某 种 愿望 的 同类 商品 在 质量 与 价格 上 的 产品 形式 竞争 者 、 能 满足 
消费 者 某 种 需要 的 同 种 产品 不 同 品牌 的 品牌 竞争 者 等 。 

2. 按 与 企业 的 密切 程度 分 类 

根据 营销 环境 与 企业 的 密切 程度 ,网 络 营 销 服务 环境 可 分 为 外 部 环境 与 内 部 环境 。 网 
络 营销 服务 的 外 部 环境 为 开展 网 络 营 销 提供 了 潜在 用 户 以 及 向 用 户 传递 营销 信息 的 各 种 手 
段 和 渠道 ， 内 部 环境 则 为 有 效 地 营造 网 上 经 营 环境 莫 定 了 基础 。 因 此 ， 实 践 中 应 努力 建设 
和 挖掘 内 部 环境 的 资源 ， 同 时 有 效 地 适应 、 协 调和 利用 各 种 外 部 环境 的 资源 。 

1) 网 络 营销 服务 的 外 部 环境 

(1) 网 入口 环境 。 从 企业 营销 的 角度 看 ,市 场 是 有 现实 或 潜在 需求 且 有 支付 能 力 的 
消费 者 群 。 网 络 营销 企业 一 方面 可 以 直接 收集 一 手 资料 ， 通 过 网 民 数 量 、 结 构 等 内 容 的 分 
析 ， 发 现 营 销 机 会 ; 另 一 方面 ， 也 可 以 收集 二 手 资料 ， 了 解 网 络 营销 人 口 环境 ， 从 而 制定 
行 之 有 效 的 营销 策略 。 中 国 互 联网 络 信 息 中 心 (China Internet Network Information 
Center，CNNIC) 对 网 民 的 定义 为 平均 每 周 使 用 互联 网 至 少 1 小 时 的 公民 。 

(2) 法 律 和 政策 环境 。 网 络 营销 、 电 子 商 务 的 法 律 环境 一 直 是 人 们 关注 的 焦点 。 一 方 
面 ， 网 络 营 销 的 各 个 环节 与 问题 需要 相关 的 法 律 法 规 加 以 规范 ; 另 一 方面 ， 政 策 法 律 的 每 
一 条 措施 也 都 左右 着 网 络 营销 、 电 子 商 务 的 发 展 前 程 。 

(3) 第 三 方 认证 环境 。 数 字 证 书 机 制 是 以 PKI 技术 为 基础 ， 通 过 数字 证 书 来 完成 交易 
实体 的 身份 鉴别 的 信息 安全 机 制 。 通 过 数字 证 书 来 实现 身份 鉴别 有 两 个 好 处 : 其 一 ， 登 录 
的 口令 不 需要 在 网 上 传输 ， 而 是 在 用 户 本 地 经 过 一 系列 算法 来 验证 ， 可 防止 口令 在 传输 过 
程 中 被 攻破 的 危险 。 其 二 ， 口 令 与 数字 证 书 的 结合 具有 双重 保险 性 ， 即 使 不 小 心 将 口令 泄 
露 ， 如 果 没有 数字 证 书 ， 他 人 同样 不 能 冒充 合法 身份 进行 交易 。 此 外 ，PKI 数字 证 书 机 制 
还 可 以 保证 信息 的 完整 性 、 私 密 性 和 不 可 否认 性 。 

(4) 电子 支付 环境 。 互 联网 还 给 网 络 营销 服务 带 来 了 全 新 的 资金 流转 环境 ， 这 就 是 电 
子 支付 。 所 谓 电子 支付 是 指 网 上 交易 的 当事人 ,包括 消 费 者 、 厂 商 和 金融 机 构 ， 使 用 安全 
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和 Onmsaasmspmme 和 外 


电子 支付 手段 通过 互联 网 进行 货币 支付 或 资金 流转 。 
(5) 虚拟 营销 环境 。 互 联网 所 提供 的 网 络 信息 服务 可 分 为 三 类 : 固定 信息 服务 ， 包括 
电子 邮件 、 新 闻 组 和 文件 传输 服务 等 ; 在 线 实 时 通信 ,包括 远程 登录 、 网 上 聊天 室 、 多 人 
在 线 实时 交谈 系统 和 视频 会 议 、 网 络 电话 等 ; 检索 服务 ， 包 括 互联 网 、 使 用 者 查询 等 。 
此 外 ， 网 络 营销 服务 的 外 部 环境 因素 还 包括 : 上 网 用 户 的 数量 及 人 口 统计 特征 、 行 为 
特征 ;上 网 企业 数量 及 结构 ; 带宽 等 基础 网 络 服务 状况 ;网络 营 销 专业 服务 市 场 状况 等 。 
2) 网 络 营销 服务 的 内 部 环境 
企业 内 部 环境 (Enterprises Interior Environment) 是 指 企 业内 部 的 物质 、 文 化 环境 的 
总 和 ， 包 括 企业 资源 、 企 业 能 力 、 企 业 文化 等 因素 ， 也 称 企业 内 部 条 件 。 
企业 网 络 营销 服务 的 内 部 环境 因素 有 广义 与 狭义 之 分 。 广 义 的 内 部 环境 因素 主要 包括 
产品 特性 、 财 务 状况 、 企 业 领导 人 对 待 网 络 营 销 的 态度 、 拥 有 网 络 营销 专业 人 员 的 状况 
等 ; 狭义 的 内 部 环境 因素 主要 包括 企业 网 站 的 专业 水 平 、 对 网 站 推广 的 方法 和 力度 、 企 业 
内 部 网 络 营销 资源 的 拥有 和 利用 状况 等 。 


1.6.3 网 络 营销 服务 环境 的 协调 与 评估 


企业 的 营销 观念 、 消 费 者 需求 和 购买 行为 ,都 是 在 一 定 的 经 济 社会 环境 中 形成 并 发 生 
变化 的 。 因此， 在 网 络 营销 中 对 服务 环境 进行 协调 与 评估 分 析 是 十 分 必要 的 。 
. 网 络 营 销 服务 环境 的 协调 策略 
有 效 开 展 网 络 营销 需要 内 部 环境 与 外 部 环境 的 相互 作用 和 相互 协调 。 内 外 环境 协调 包 
括 两 个 方面 的 含义 : 对 于 外 部 环境 的 适应 和 选择 ;对 于 内 部 环境 的 创造 和 利用 。 
(1) 外 部 环境 的 适应 和 选择 。 对 于 网 络 营销 服务 的 外 部 环境 ， 企 业 自 身 无 法 去 改变 
， 因 此 需要 对 各 种 网 络 营销 外 部 环境 因素 有 充分 的 了 解 ， 学 习 、 适 应 并 合理 选择 利用 外 
部 服务 资源 ， 尽 可 能 达成 与 环境 的 协调 ， 这 样本 能 营造 和 谐 的 外 部 环境 。 例 如 ， 搜 索引 擎 
在 网 络 营销 服务 中 具有 非常 重要 的 作用 ,而 一 般 企 业 只 能 利用 搜索 引擎 服务 商 所 提供 的 服 
务 来 为 其 网 站 进行 推广 ， 为 了 获得 最 理想 的 效果 ， 就 必须 研究 各 个 搜索 引擎 的 算法 规则 、 
对 网 站 设计 的 一 般 要 求 、 搜 索 广告 投放 技巧 等 。 因 为 搜索 引擎 为 企业 提供 了 被 用 户 发 现 的 
机 会 ， 但 并 非 每 个 网 站 都 能 获得 搜索 引擎 的 收录 并 在 搜索 结果 中 位 居 前 列 而 受到 用 户 关 
注 。 合 理 利 用 这 种 机 会 也 就 是 营造 企业 网 络 营销 与 外 部 环境 相 适 应 的 过 程 。 可 见 ， 企 业 与 
外 部 网 络 营 销 环 境 的 协调 性 也 反映 了 网 络 营销 的 专业 程度 。 

(2) 内 部 环境 的 创造 和 利用 。 对 于 网 络 营销 的 内 部 环境 ， 企 业 则 在 很 大 程度 上 可 以 掌 
握 和 控制 ， 对 于 各 种 可 能 影响 网 络 营销 效果 的 因素 可 以 通过 自身 的 努力 得 以 改善 。 因 此 ， 
企业 应 该 掌握 网 络 营 销 的 一 般 原 理 和 方法 ， 努 力 创造 并 充分 利用 有 价值 的 网 络 营销 资源 ， 
只 有 这 样 才能 真正 让 网 络 营销 发 挥 其 应 有 的 作用 。 

正确 理解 网 络 营销 内 部 和 外 部 环境 协调 的 观点 ， 有 助 于 全 面 考察 网 络 营销 的 效果 ， 制 
定 合理 的 网 络 营销 服务 策略 。 一 些 企业 网 络 营销 没有 取得 明显 效果 ， 可 能 取决 于 外 部 环境 
因素 ， 也 可 能 取决 于 内 部 环境 因素 ， 或 者 两 者 均 有 关系 ， 这 就 需要 从 内 外 部 环境 两 个 方面 
来 进行 网 络 营销 诊断 ， 分 别 找 出 其 中 的 关键 因素 ， 并 采取 合理 的 手段 加 以 改进 。 

2. 网 络 营 销 服务 环境 的 评估 策略 

对 网 络 营销 服务 环境 的 评估 ， 可 从 以 下 方面 选择 相应 的 指标 进行 。 
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(1) 宏观 经 济 指标 。 包 括 个 人 收入 、 物 价 水 平 、 储 鞭 和 信贷 等 的 变化 。 

(2) 人 口 统计 指标 。 包 括 网 民 人 数 、 结 构 等 的 变化 。 

(3) 生态 环境 指标 。 包 括 自然 资源 、 能 源 成 本 和 前 景 、 防 止 污染 和 环境 保护 成 本 等 。 

A Na re 

(5) 法 律 法 规 指 标 。 包 括 影响 企业 营销 战略 和 营销 策略 执行 的 法 律 、 法 规 等 。 

(6) 文化 背景 指标 。 ie 品 的 态度 、 企 业 对 公众 的 生活 方式 和 价值 观念 
产生 的 相关 影响 等 。 

(7) 市 场 指标 。 包 括 市 场 规模 、 成 本 率 、 区 域 分 销 和 盘 利 等 的 变化 及 主要 细 分 市 场 。 

(8) 客户 指标 。 包 括 当 前 客户 和 潜在 客户 ， 其 购买 理由 、 购 买方 式 和 习惯 、 购 买 决策 
过 程 ， 以 及 对 企业 声誉 、 产 品质 量 、 服 务 和 价格 等 的 评价 。 

(9) 行业 指标 。 包 括 行业 主要 的 经 济 特性 、 变 革 陈 动因 素 、 竞 争 成 功 的 关键 因素 、 列 
利 前 景 、 竞 争 力 等 。 

(10) 竞争 者 指标 。 包 括 欧 争 者 的 目标 、 战 略 、 优 势 、 劣 势 、 规 模 、 市 场 份额 等 。 

(11) 分 销 渠道 和 经 销 商 指标 。 包 括 企 业 产 品 传送 渠道 、 各 渠道 效率 和 成 长 潜力 等 。 

(12) 供应 商 指标 。 包 括 生 产 所 需 关键 物料 的 前 景 、 各 供应 商 的 实力 、 企 业 与 各 供应 
商 的 关系 、 供 应 商 的 表现 、 供 应 商 的 行销 策略 等 : 

(13) 市 场 后 勤 指 标 。 包 括 运输 服务 和 成 本 及 前 景 、 仓 储 设 备 的 成 本 及 前 景 等 。 

















1.7 网 络 营销 服务 现状 与 发 展 趋势 


现 阶段 搜索 引擎 是 首要 网 络 营 销 服务 工具 ， 如 果 把 互联 网 看 成 是 全 世界 最 大 最 全 的 数 
据 库 ， 而 搜索 引擎 正 是 信息 分 发 的 核心 。 从 用 户 的 角度 来 看 ， 搜 索引 擎 也 早已 成 为 人 们 上 
网 获取 信息 必 不 可 少 的 工具 ， 其 营销 价值 始终 排 在 首位 。 


1.7,1 中 国 网 络 营 销 服务 现状 


据 《 第 35 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 》 显 示 : 截至 2015 年 6 月底， 我国 网 民 
规模 达到 6. 68 亿 ， 互 联网 普及 率 为 48.8%; 我 国手 机 网 民 规模 超越 台式 电脑 用 户 ， 达 到 
5.94 亿 ， 网 民 中 用 手机 接 入 互联 网 的 用 户 占 比 提升 至 88. 9%。 

庞大 的 上 网 人 群 带 来 了 巨大 的 商机 。 在 欧美 国家 ,90% 以 上 的 企业 都 建立 了 独立 的 网 
站 ， 并 已 习惯 了 通过 网 络 寻 找 客户 及 所 需要 的 产品 。 如 果 企 业 想 购买 些 什么 ， 特 别 是 首次 
购买 时 ， 一 般 会 先 在 网 上 进行 初步 的 查找 和 选择 ， 再 进一步 与 供应 者 取得 联系 。 网 上 巨大 
的 消费 群体 特别 是 企业 的 商务 习惯 变化 ， 给 网 络 营销 服务 提供 了 广阔 的 空间 。 
从 网 络 营销 服务 的 应 用 实践 看 ， 中 国 网 络 营 销 服务 的 发 展 主要 体现 出 以 下 特点 : 
(1) 网 络 营销 服务 成 为 电子 商务 最 重要 的 组 成 部 分 。 近 年 来 ， 不 少 知名 的 电子 商务 服 
务 商 都 在 强调 网 络 营销 在 其 服务 过 程 中 的 重要 性 ， 并 且 陆 续 推 出 了 配套 的 网 络 营销 产品 和 
服务 。 从 当前 国内 企业 的 上 网 需求 来 看 ， 网 络 营销 服务 仍然 是 最 基础 、 最 广泛 的 需求 。 同 
时 ， 网 络 营销 服务 已 成 为 电子 商务 最 重要 的 组 成 部 分 ， 离 开 了 网 络 营销 服务 ， 电 子 商 务 将 
成 为 空中 楼 阁 。 

(2) 营销 型 网 站 是 目前 企业 网 站 建设 的 主流 。 在 网 络 营销 开展 初期 ， 企 业 网 站 一 般 都 
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被 赋予 了 形象 展示 、 促 进 销售 、 信 息 化 应 用 等 使 命 。 经 过 近 十 几 年 的 发 展 ， 大 量 企业 在 事 
实 面前 明白 了 企 全 业 网 站 最 重要 的 功能 还 是 能 够 为 其 带 来 客户 、 促进 销售 。 基 于 网 络 市 场 大 
环境 ， 营 销 型 网 站 以 其 能 够 帮助 企业 带 来 目标 客户 ， 帮 助 客户 充分 了 解 企业 的 产品 和 服务 
而 快速 被 市 场 和 客户 接受 。 

(3) 搜索 引擎 营销 是 主流 的 网 络 营销 方式 。 在 当前 的 互联 网 世界 ， 超 过 70% 的 用 户 每 
天 通过 搜索 引擎 寻找 所 需 的 信息 ， 这 使 得 搜索 引擎 成 为 互联 网 上 最 大 的 流量 集散 中 心 。 网 
络 营销 服务 最 基础 的 元 素 就 是 流量 ， 不 论 什 么 样 的 企业 ， 要 想 从 网 络 营销 中 获得 好 处 ， 首 
先 就 需要 获取 流量 。 因 此 ， 搜 索引 擎 营销 是 目前 最 主流 、 最 重要 的 网 络 营销 服务 方式 。 

(4) 网 络 广告 形式 多 种 多 样 。 除 了 大 型 企业 展示 品牌 形象 的 传统 展示 类 Banner 网 络 
广告 和 RichMedia 广告 外 ， 随 着 更 多 分 类 信息 、 本 地 化 服务 网 站 等 网 络 媒体 的 发 展 ， 以 及 
不 同形 式 的 PPA 付费 广告 模式 的 出 现 ， 还 有 更 多 成 本 较 低 的 网 络 广告 ， 为 中 小 企业 扩大 
信息 传播 渠道 提供 了 机 会 。 


1.7,2 网 络 营销 服务 发 展 趋势 


近 几 年 来 ， 中 国 互联 网 经 济 规模 持续 快速 增长 。 如 图 1 - 3 所 示 。 在 网 络 营销 服务 市 
场 中 ， 域 名 注册 、 虚 拟 主机 、 网 站 建设 等 网 络 营销 基础 服务 在 技术 、 服 务 、 在 线 销售 等 方 
面 已 经 比较 完善 了 ， 搜 索引 擎 或 分 类 目录 注册 、 关 键 词 广告 、 竞 价 排名 等 网 站 推广 服务 最 
容易 为 用 户 所 接受 。 国 内 网 络 营销 服务 市 场 的 发 展 ， 有 下 列 几 个 主要 方面 的 发 展 趋势 值得 
全 专业 性 的 企业 网 站 建设 或 改造 为 服务 商 带 来 新 的 机 会 ， 搜 索引 擎 营销 市 场 竞争 加 

， 营 销 策略 将 发 生变 化 ， 网 络 广告 其 式 创新 :搜索 引擎 市 场 高 速 发 展 ， 网 络 营销 产品 以 
伟人 为 主 要 上 路 人 人 有人 人 等 
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二 网 络 经 济 市 场 规模 / 亿 元 一 各 一 增长 率 /(%0) 


图 1-3 中 国 互联 网 经 济 规模 及 趋势 
(资料 来 源 ， www. iresearch. com. cn。2013) 


网 络 营销 服务 方式 所 呈现 出 的 以 下 发 展 趋势 ， 尤 其 值得 关注 。 

(1) 一 站 式 网 络 营销 服务 将 成 为 企业 网 络 营销 投资 回报 率 最 高 的 方式 。 所 谓 一 站 式 网 
络 营销 服务 ， 指 的 是 企业 开展 网 络 营销 的 三 个 重要 环节 : 建站 、 推 广 、 商 机 转化 在 一 个 网 
络 营销 平台 上 面 实现 。 一 站 式 网 络 营销 服务 通过 一 家 服务 商 、 一 个 产品 来 实现 企业 开展 网 
络 营销 的 整体 解决 方案 ， 这 对 于 企业 来 说 ， 能 够 减少 时 间 、 精 力 和 金钱 上 的 消耗 ， 并 有 利 
于 网 络 营销 的 后 续 管 理 和 维护 ， 在 投资 回报 率 上 无 疑 是 最 高 的 。 同 时 ， 这 对 于 提供 一 站 式 
网 络 营销 服务 的 服务 结构 来 说 ， 也 有 着 非常 高 的 要 求 。 

(2) Web2.0 网 络 营销 服务 模式 的 深度 发 展 。 自 2008 年 以 来 ， 以 博客 营销 为 代表 的 
Web2. 0 网 络 营销 服务 模式 已 经 取得 了 快速 发 展 ， 博 客 营销 成 为 企业 网 络 营销 服务 策略 的 
组 成 部 分 ， 未 来 的 企业 博客 营销 有 望 成 为 主流 网 络 营 销 方法 ， 企 业 博 客 引领 网 络 营销 进入 
全 员 营 销 时 代 。 与 此 同时 ， 更 多 Web2. 0 网 络 营销 模式 将 获得 不 同 层次 的 发 展 ， 如 网 摘 营 
销 、 播 客 营销 、 基 于 SNS 网 络 社区 的 各 种 营销 模式 等 。 

(3) Web3. 0 网 络 营销 模式 将 会 迅速 发 展 。 这 种 趋势 将 主要 表现 为 : 用 户 体验 的 完善 。 
用 户 体验 的 基本 思想 将 会 更 广泛 地 被 用 户 和 企业 接受 ,让 用 户 可 以 方便 地 获取 有 价值 的 信息 
和 服务 ， 才 是 网 络 营销 服务 的 精 茵 。@ 网 络 视频 广告 将 会 从 崭露头角 到 迅速 普及 推广 。 网 络 
视频 广告 分 两 个 部 分 : 一 是 传统 网 站 的 广告 形式 变化 ;二 是 针对 视频 网 站 以 及 视频 网 络 应 用 
软件 的 广告 。@ 社 区 营销 的 纵深 发 展 。 对 于 企业 而 言 ， 最 精准 的 网 络 营销 方式 莫 过 于 建立 网 
上 的 客户 会 员 服务 。 目 前 国内 有 超过 .150 万 家 网 站 ， 其 中 70% 是 企业 网 站 ， 也 就 是 说 其 中 至 
少 有 超过 30 万 家 的 企业 网 站 在 力争 通过 网 络 会 员 服务 ， 搭 建 属于 自身 的 精准 营销 平台 ,但 
成 功 的 极 少 。 而 解决 类 似 的 问题 ,第 三 方 网 站 可 以 起 到 更 好 的 效果 。 这 些 第 三 方 网 站 规模 不 
用 很 大 ， 它 可 以 是 类 似 天 涯 那样 的 大 型 社区 ， 也 可 以 是 诸如 某 些 车 友 会 那样 的 小 小 论坛 。 懂 
得 挖掘 其 中 的 价值 , 然后 选择 投放 ， 往 往 会 让 企业 的 网 络 营销 得 到 事半功倍 的 效果 。 

(4) 效果 营销 成 为 未 来 网 络 营销 服务 的 新 阶段 。 网 络 营销 服务 从 早期 的 网 站 建设 服 
务 ， 过 渡 到 当前 的 网 络 推广 服务 ， 是 随 着 行业 发 展 而 不 断 完善 的 。 在 网 络 营销 1. 0 时 代 ， 
网 络 营销 服务 商 注重 的 仅仅 是 服务 的 内 容 和 形式 ， 而 对 于 企业 使 用 了 网 络 营销 服务 后 的 实 
际 效果 ， 往 往 并 不 关注 ， 且 不 可 控 。 进 入 网 络 营销 2. 0 时 代 ， 则 是 全 面 围绕 网 络 营销 效 
果 ， 进 行 网 络 营销 资源 整合 的 新 阶段 。 虽 然 效果 营销 还 需要 一 段 漫长 的 发 展 时 间 ， 但 当前 
像 基于 CPA、CPS 等 模式 的 网 络 营销 产品 也 在 陆续 问世 ， 它 们 是 效果 营销 的 雏形 ， 使 
AIDA 原则 有 望 得 到 实现 。 基 于 AIDA 原则 的 连续 追踪 (以 及 多 样 化 的 数据 对 比 ) 具 有 巨大 
的 潜在 价值 ， 用 户 可 以 借 此 甄别 出 最 具 消 费 潜力 的 那 部 分 访客 及 其 访问 习惯 、 了 解 不 同 的 
网 络 推广 活动 在 转化 效果 上 的 差别 、 发 现 自己 网 站 在 转化 路 径 上 造成 访客 异常 流失 的 环 
节 、 比 较 不 同 的 页 面 风 格 和 内 容 对 目标 访客 的 吸引 程度 、 分 析 付费 推广 所 获得 的 流量 是 否 
含有 大 量 的 虚假 点 击 等 。 


nth-s 


AIDA 原则 : 一 种 经 典 的 广告 效果 评估 思想 ， 应 用 在 网 络 营销 服务 领域 就 是 通过 识别 并 连续 追踪 特 
定 访客 的 访问 行为 ， 记 录 其 从 注意 (Attention) 网 络 上 的 某 个 信息 ， 到 产生 兴趣 (Jnterest) ， 再 到 被 激 起 购 
买 欲望 (Desire)， 最 后 付 诸 行动 (Action) 的 完整 过 程 。 
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(5) 网 络 营销 数据 服务 将 成 为 市 场 新 宠 。 在 可 以 预见 的 未 来 ， 全 球 网 络 营销 服务 市 场 
将 呈现 出 一 种 “无 数据 ,不 营销 ”的 趋势 . 首先 ， 近 年 来 随 着 电子 商务 、Web2. 0、 
Web3. 0 等 网 络 应 用 的 爆发 ， 互 联网 信息 也 呈现 爆炸 性 成 长 ， 如 何在 海量 信息 中 提炼 出 有 
商业 应 用 价值 的 信息 至 关 重 要 ， 因 而 数据 挖掘 将 成 为 互联 网 的 淘金 术 ; 其次， 大 数据 时 
代 ， 实 现 个 性 化 推荐 、 即 时 搜索 、 定 位 服务 等 个 性 化 、 即 时 性 和 精准 服务 ， 其 基础 是 用 户 
行为 分 析 以 及 其 他 先进 的 数据 分 析 处 理 技术 ; 最 后 , 在 AdNetwork、AdExchange、DSPs 
等 新 型 的 网 络 营销 平台 上 ， 数 据 不 再 扮演 辅助 角色 ， 而 是 平台 成 功 运营 的 基础 资源 ， 对 平 
台 服务 效率 起 决定 作用 。 


nk ly 


大 数据 (Big Data) : 亦 称 巨 量 资料 ， 指 的 是 所 涉及 的 资料 量规 模 巨 大 到 无 法 透 过 目前 主流 软件 工具 ， 
在 合理 时 间 内 达到 撕 取 、 管 理 、 处 理 、 并 整理 成 为 帮助 企业 经 营 决策 更 积极 目的 的 资讯 。 大 数据 的 4V 特 
点 ; Volume、Velocity、Variety、Veracity。 
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定位 服务 (Location Based Service，LBS): 指 的 是 服务 提供 商 (移动 运营 商 或 者 网 络 服务 商 ) 为 处 于 移 
动 状态 中 客户 (包括 手机 和 其 他 LBS 终端 客户 ) 提 供 的 ， 基 于 该 移动 客户 地 理 位 置 数据 而 开展 的 各 类 增值 
业务 。 目 前 可 以 提供 的 LBS 服务 主要 包括 指南 服务 、 旅 游 服务 、 娱 乐 服务 、 紧 急救 援 、 智 能 运输 管理 系 
统 (ITS)、 手 机 防盗 等 。 


本 童 小 结 
本 章 主要 介绍 了 服务 与 现代 服务 业 的 概念 、 特 征 、 分 类 ， 网 络 营销 服务 的 概念 、 特 


点 、 基 本 内 容 、 常 用 工具 ， 以 及 网 络 营销 服务 环境 、 现 状 和 发 展 趋势 ， 还 讨论 了 狭义 和 广 
义 的 网 络 营销 服务 定义 、 网 络 营销 服务 与 电子 商务 服务 的 区 别 等 。 








复习 思考 题 


(1) 什么 是 服务 ? 分 析 服 务 及 现代 服务 业 的 特征 ， 并 就 服务 的 本 质 展开 讨论 。 

(2) 什么 是 网 络 营销 服务 ”有 什么 特点 ? 

(3) 广义 的 网 络 营销 服务 通常 包括 哪些 内 容 ? 狭义 的 网 络 营销 服务 目前 主要 有 哪些 业 
务 模式 ? 查阅 相关 资料 并 进行 讨论 。 

(4) 分 析 网 络 营销 服务 与 电子 商务 服务 的 联系 和 区 别 。 

(5) 网 络 营销 服务 的 常用 工具 有 哪些 ? 分 析 比 较 其 各 自 的 特点 。 

(6) 网 络 营销 服务 环境 的 构成 要 素 有 哪些 ? 其 对 网 络 营销 服务 会 产生 什么 影响 ? 
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案 倒 研讨 


【案例 资料 】 2012 年 美国 俄勒冈 州 比 弗 顿 市 耐克 公司 (下 称 “ 耐 克 ”) 办公室 ， 前 环 法 
“七 冠 王 ”阿姆斯特朗 的 照片 被 从 墙 上 取 下 。 这 面 墙 上 张贴 着 数 十 名 运动 员 的 拼 贴 图 ， 他 
们 是 不 同时 期 为 耐克 做 代言 的 明星 。 体 育 用 品 巨头 耐克 有 大 量 的 签约 代言 明星 ， 这 也 使 得 
它 不 得 不 承受 来 自 代言 明星 的 负面 新 闻 的 困扰 。 

在 过 去 的 3 年 中 ,耐克 花 在 传统 媒体 的 广告 预算 下 降 了 40%， 尽 管 它 的 营销 预算 在 
2011 年 创 纪录 地 达到 了 24 亿美 元 。 调 查 公 司 广 告 时 代数 据 显示 ， 耐 克 在 2010 年 的 非 传统 
营销 预算 上 达到 8 亿美 元 ， 所 占 总 营销 预算 比例 在 美国 广告 主 中 名 列 第 一 。 耐 克 发 现 其 核 
心 用 户 年 轻 人 从 电视 移 到 了 互联 网 上 ， 于 是 更 希望 通过 创新 能 直接 和 顾客 发 生 关系 的 产 
品 ， 掌 握 客 户 的 数据 ， 准 确 把 握 客 户 的 需求 ， 更 有 效 地 影响 客户 。 

增加 数字 营销 也 是 另 一 广告 巨头 宝洁 公司 在 新 媒体 时 代 摆 脱 人 “明星 依赖 症 ” 的 最 新 策 
略 。 近 年 来 ， 宝 洁 逐 渐 意 识 到 在 搜索 引擎 、 社 交 网 络 等 精准 营销 平台 上 ， 针 对 不 同市 场 可 
以 采用 不 同 的 推广 组 合 ， 投 放 广 告 的 性 价 比 更 高 ， 而 此 前 宝洁 的 广告 费 却 大 多 用 在 了 明星 
代言 为 主 的 传统 媒体 上 。“ 宝 洁 营销 方式 的 根本 转变 将 会 使 得 其 在 传统 媒体 领域 的 投资 减 
少 ， 转 而 创造 更 多 针对 每 个 消费 者 个 性 化 的 内 容 s 宝洁 全 球 市 场 与 品牌 建立 官 Marc 
Pritchard 也 曾 向 媒体 表示 。 

认真 分 析 上 述 材料 ， 并 组 成 “研讨 学 习 小 组 ”， 进 一 步 查阅 相关 资料 ， 就 以 下 问题 展 
开 讨 论 : 

(1) 在 新 媒体 时 代 ， 用 明星 代言 作为 电视 广告 营销 的 方式 是 否 还 有 必要 ?明星 代言 对 
目标 顾客 的 影响 与 数字 媒体 直接 接触 消费 者 方式 两 者 的 营销 服务 在 本 质 上 有 什么 不 同 ? 

(2) 材料 中 所 述 事实 反映 了 营销 领域 正在 发 生 怎 样 的 转变 ? 这 种 转变 有 什么 积极 意 
义 ? 你 自己 在 今后 的 学 习 和 工作 中 将 如 何 应 对 这 种 变化 ? 

【注意 】“ 研 讨 学 习 小 组 ”的 分 组 方法 

将 教学 班 按 每 4 一 6 人 组 成 一 个 正式 的 研讨 学 习 小 组 ， 选 举 组 长 1 名 ， 可 以 由 学 生 自 
由 组 合 ; 组 长 负责 组 织 、 督 促 小 组 成 员 开 展 学 习 讨 论 ， 分 派 学 习 任 务 和 相关 工作 ， 做 好 讨 
论 记 录 ， 并 对 小 组 成 员 参 与 讨论 学 习 的 态度 和 贡献 做 出 评价 ; 小 组 成 员 之 间 应 团结 协作 ， 
并 服从 组 长 的 安排 和 领导 。 有 关 分 组 规则 及 相关 人 员 职 责 详细 情况 请 参阅 本 书 作者 主编 的 
《电子 商务 基础 与 应 用 》 一 书 的 附录 2。 
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目标 





®@ 理解 网 络 营销 服务 信息 传递 的 基本 原理 ; 


@ 熟悉 长 尾 理论 的 基本 含义 及 应 用 策略 


@ 掌握 网 络 整合 营销 、 网 省 证 和光 训 们 > 网 络 关系 营销 、 网 络 软 营销 、 网 络 数 据 库 





























营销 理论 的 核心 思想 。 
学 
加 加 -教学 要 求 。 、 
知识 要 点 能 力 要 求 相关 知识 
网 络 营 销 服 务 | ( 坟 网 铬 营销 服务 信息 传 北原 理 的 "| (1) 网 络 营销 信息 传递 模型 的 组 成 ; 
信息 传递 的 整理 解 能 力 ; (2) 网 络 营销 信息 传递 的 基本 环节 、 特 点 、 
本 原理 站 《2) 信息 传递 原则 的 运用 能 力 一 般 原则 
eh a (1) 长 尾 理论 的 原始 含义 及 内 涵 、 二 八 定律 
二 全 入 长 时 导论 与 一 人 全 律 的 理解 | 的 含义 、 长 尾 理论 与 二 人 定律 的 夫 证 关系 ; 
3 es (2) 长 尾 销 售 的 实现 条 件 及 企业 类 型 ; 
(20 其 居 理论 的 实 阶 迁 用 能 为 (3) 利 基 市 场 的 含义 与 特征 、 长 尾 策略 
(1) 网 络 整合 营销 的 概念 与 核心 思 | (1) 网 络 整合 营销 定义 、 网 络 整合 营销 服务 
网 络 整合 营销 | 想 的 理解 ; 理论 的 核心 思想 ; 
服务 (2) 网 络 整 合营 销 服务 4I 原则 和 推 | (2) 网 络 整 合营 销 服务 4I 原则 、 一 般 步 骤 、 
广 方法 的 理解 与 应 用 推广 方法 、 发 展 趋势 
网 络 直 复 营 销 | (1) 网 络 直 复 营销 服务 定义 的 理解 ; | (1) 网 络 直 复 营销 与 服务 的 定义 及 理解 
服务 (2) 网 络 直 复 营销 常见 工具 的 运用 (2) 网 络 直 复 营销 服务 特点 、 常 用 方法 工具 
网 络 关系 营销 | (1) 网 络 关 系 营销 定义 的 理解 ; (1) 网 络 关 系 营销 服务 的 含义 、 核 心 任务 ; 
服务 (2) 网 络 关 系 营销 原则 的 运用 (2) 网 络 关系 营销 服务 的 基本 原则 、 作 用 
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续 表 
知识 要 点 能 力 要 求 相关 知识 
网 络 软 营销 | (1) 网 络 软 营销 定义 的 理解 ; (1) 网 络 软 营销 服务 定义 、 特 点 ; 
服务 (2) 网 络 软 营销 方法 的 运用 (2) 网 络 软 营销 常用 方法 
网 络 元 据 库 营 (1) 深入 理解 网 络 数 据 库 营 销 服务 | (1) 网 络 教 据 库 营 销 服 务 的 含义 、 特 征 ; 
销 服务 的 含义 、 特 征 ; (2) 网 络 数 据 库 营 销 服务 的 基本 作用 、 竞 争 
(2) 网 络 数 据 库 营 销 思 想 的 运用 优势 、 独 特价 值 


EK ss 


信息 传递 模型 ”长 尾 理论 ” 利 基 市 场 网络 整合 营销 网 络 直 复 营销 ， 网 络 关系 营销 ”网络 软 营销 
网 络 数据 库 营 销 


信守 
“四 族 ” 的 淘宝 数据 盛 究 


什么 是 “四 族 ”?“ 四 ”形似 鼠标 ， 原 义 为 钱 ; 记 四 允 ”\ 喻 指 互联 网 上 时 尚 、 宅 、 热 爱 淘宝 网 购 生活 且 
为 数 众多 的 网 友 们 ，2011 年 年 初 开始 在 网 络 中 流传 。 

2011 年 1 月 6 日 晚 ， 淘宝 网 在 水 立方 举行 年 度 盛 典 ， 主 题 为 “数据 、 消 费 、 力 量 "。 盛典 上 公布 了 五 
大 类 共计 90 余 个 数据 : 淘宝 2010 年 坟 骨 了 日 的 单 日 成 交 额 等 于 活 潜 一 天 的 零售 总 额 ; 淘宝 网 单 日 交 
易 峰 值 为 19. 5 亿 元 ; 66 中 的 手 桃 海宝 用 户 为 男性 ; 在 CPI 连续 ,13. 涂 月 增长 的 情况 下 ， 淘 宝 网 消费 价格 
指数 连续 小 幅 下 降 ， 同 比 为 ,4%" 导 4 

当晚 华 这 新 晋 歌 手 一 ““90 后 ”宠物 女生 何 曙 婷 发 布 了 第 一 条 关于 “四 ”的 微 博 : “看 了 淘宝 今 晚 
的 年 度 盛 典 (作为 淘宝 过 人 必须 关注 1)， 我 只 能 者 二 个 党 来 形容 一 “四 "。 男 网 民 、 女 网 民 都 是 “站 
人 "”， 不 管 什 么 从 兴 只 要 是 网 络 人 ， 最 后 都 会 落 到 了 四 族 ”的 领地 。 只 能 感叹 ， 信 用 卡 太 不 禁 刷 了 !! 所 
亩 “一 入 淘宝 深 似 海 ”大 约 就 是 这 样 的 吧 。 月 免 们 ， 你 们 有 同样 的 感觉 么 ?3” 

次 日 ，60 后 知名 足球 评论 员 董 路 发 布 了 一 条 关于 “四 族 背 后 的 算术 题 ”的 微 博 : “淘宝 盛典 年 会 数 
据 显示 :日 交易 额 峰值 19. 5 亿 元 十 在 线 商 品 量 8 亿 个 十 每 分 钟 4.8 万 件 商品 成 交 一 为 社会 创造 了 182.3 
万 个 直接 就 业 机 会 。 把 一 分 钟 的 单位 换算 成 一 天 ， 一 月 ， 一 年 ， 那 么 一 年 365 天 ， 那 是 多 少 ? 7000 亿 以 
上 。 网 购 的 人 都 是 “办 人 ”，， 淘 宝 的 人 更 是 “ 田 族 '。” 

在 何 曼 婷 、 董 路 这 两 位 “有 代沟 ”的 明星 先后 对 同一 个 词 以 微 博 的 手段 发 表意 见 后 ， 这 个 词 被 大 众 
所 知 并 瞬间 引爆 了 微 博 。 网 友 大 范围 对 “四 族 ” 产 生 共鸣 后 ， 在 社交 媒体 上 发 布 了 测试 、 星 座 、 恶 搞 等 
与 “四 ”相关 的 内 容 。1 月 7 日 至 1 月 15 日 ， 短 短 的 8 日内， 微 博 讨论 量 已 经 达到 4 万 条 。 

(资料 来 源 : http: //promote. yidaba. com，2011-01-18， 编 者 有 删改 ) 


全 =， 让 数据 在 社交 媒体 的 传播 下 绽放 营销 活力 

“四 族 ” 在 社交 媒体 走俏 绝 非 偶然 。 这 次 营销 能 获得 全 面 成 功 ， 除 了 有 富 于 创意 性 和 高 执行 效果 的 营 
销 团队 推动 外 ， 还 有 以 下 几 个 关键 点 : 

首先 ， 网 络 背 景 是 淘宝 年 度 盛 典 公布 统计 数据 ， 网 友 突 然 发 现 网 购 早 已 超越 一 种 生活 方式 。 在 一 片 
惊讶 声 中 ， 一 个 代表 着 淘宝 族 、 网 购 族 的 名 词 诞生 了 ， 于 是 引发 了 大 范围 的 共鸣 。 倘 若 这 个 词 时 一 年 其 
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至 早 一 天 启动 营销 ， 也 不 可 能 取得 如 此 好 的 营销 效果 。 

其 次 ， 关 键 字 选 择 生僻 字 “ 四 "， 先 利用 好 奇 心 进行 埋 点 ， 再 利用 字义 与 鼠标 形状 结合 ， 从 而 与 网 购 
紧密 地 联系 在 一 起 。 这 个 如 此 贴切 的 定义 ， 让 “四 族 ” 轻 易 地 在 网 友 中 获得 关注 。 倘 若 换 一 个 词 进行 营 
销 ， 在 大 背景 下 依然 能 获得 关注 ， 但 却 无 法 达到 如 此 超 强劲 的 互动 效果 

最 后 ， 传 媒 平 台 配 合 使 用 高 互动 、 高 即时 性 的 社交 媒体 一 一 微 博 ， 其 有 效 互动 的 传播 力度 是 传统 伟 
播 的 乘积 效果 。“ 门 族 ” 是 在 网 友 的 提问 中 被 知晓 的 ， 所 有 人 看 见 “四 ” 字 第 一 个 问题 是 “怎么 读 ?"， 第 
二 个 问题 是 “什么 意思 ?”。 在 微 博多 重 互动 下 ,“ 四 族 ” 获 得 了 极 高 的 关注 

案例 以 翔实 有 力 的 统计 数据 为 传播 基础 ， 以 社交 网 络 媒体 平台 为 传播 渠道 ， 以 传播 渠道 效果 转化 为 
传播 主旨 ， 巧 妙 而 充分 地 整合 了 多 种 策略 和 资源 ， 成 功 地 实施 了 一 次 真正 意义 上 的 营销 。 本 案例 同时 也 
启示 人 们 : 在 社交 媒体 的 传播 下 ， 注 重 策划 是 一 方面 ， 注 重 传播 渠道 的 效果 才 是 深层 次 方面 ; 此 外 ， 在 
内 容 的 策划 上 ， 必 须 更 注重 传播 渠道 效果 的 转化 。 

网 络 的 即时 双向 互动 、 不 受 时 空 限制 、 网 上 信息 交流 共享 和 非 千 扰 性 等 特点 对 传统 营 
销 理 论 产生 了 重要 影响 和 冲击 ， 而 现代 消费 者 需求 特征 的 演变 规律 则 是 营销 理论 不 断 进化 
的 内 在 动力 ， 因 为 现代 营销 学 的 根本 出 发 点 是 满足 消费 者 需求 。 

在 网 络 特点 和 现代 消费 者 需求 特征 演变 规律 的 综合 作用 下 ， 网 络 营销 服务 的 相关 理论 
也 在 实践 中 不 断 进化 成 熟 起 来 。 本 章 介 绍 现 阶段 能 够 适用 于 网 络 营销 服务 的 基础 理论 ， 主 
要 包括 网 络 信息 传递 模型 、 长 尾 理论 、 网 络 整合 营销 、 网 络 直 复 营销 、 网 络 关系 营销 、 网 
络 软 营销 、 网 络 数据 库 营销 理论 等 。 









































2.1 网 络 营销 服务 信息 传递 的 基本 原理 


信息 传递 是 指 人 们 通过 声音 、 文 字 或 图 像 相互 沟通 消息 。 信 息 传 递 研究 的 是 什么 人 向 
谁 说 什么 ， 用 什么 方式 说 ,通过 什么 途径 说 ,达到 什么 目的 。 在 网 络 营销 中 传达 商品 信 
息 ， 就 是 用 特定 的 方式 去 影响 人 们 的 购买 行为 ， 使 它 在 市 场 上 产生 反应 ， 经 常 要 涉及 搜索 
引擎 注册 、 关 键 词 广告 、 信 息 发 布 等 基本 方法 。 企 业 通过 网 站 或 者 专业 服务 商 发 布 信息 、 
通过 电子 邮件 直接 向 用 户 传递 信息 ; 用 户 则 通过 搜索 引擎 检索 信息 并 到 网 站 获取 更 详细 的 
信息 ， 进 而 通过 网 站 下 载 各 种 有 价值 的 信息 ， 如 电子 书 、 驱 动 程序 、 产 品 使 用 说 明 书 等 ， 
这 些 都 包含 着 信息 的 传递 和 交互 。 虽 然 各 个 企业 或 网 站 所 采用 的 手段 不 同 ， 最 终 所 获得 的 
收益 也 不 同 ， 但 都 有 一 个 共同 的 特征 ， 就 是 通过 合理 的 方式 将 网 络 营 销 信息 有 效 地 传递 给 
潜在 用 户 。 可 见 ， 营 销 信息 传递 构成 了 网 络 营销 服务 的 核心 内 容 。 


2.1.1 网 络 营销 服务 信息 传递 模型 


信息 论 创 始 人 香农 (C. E. Shannon) 于 1948 年 阐述 了 信息 传播 所 涉及 的 主要 因素 ; 信 
源 、 发 射 器 、 人 信号、 噪声、 接收 到 的 信号 、 接 收 器 和 信 宿 ， 给 出 了 通信 系统 模型 ， 疯 定 了 
信息 论 的 基础 。 根 据 香农 的 观点 ,通信 和 即 信息 发 送 者 与 接收 者 之 间 的 信息 传递 ， 一 个 通信 
过 程 由 信 源 (发 信者 ) 发 出 信息 ， 通 过 信息 通道 传送 信息 ， 再 由 信 宿 (接收 者 ) 获 取信 息 几 个 
环节 构成 。 香 农 通用 信息 通信 系统 模型 的 基本 思想 ， 是 网 络 营 销 服务 信息 传递 的 理论 
基础 。 
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2 间 础 理论 


1. 网 络 营销 服务 信息 传递 模型 的 组 成 

网 络 营销 服务 信息 传递 模型 是 在 香农 一 般 通信 系统 模型 的 基础 上 ， 用 信息 论 的 基本 思 
想 对 网 络 营销 服务 过 程 进行 研究 ， 结 合 网 络 营销 信息 传递 的 特点 ， 对 香农 模型 进行 必要 的 
修改 而 形成 。 网 络 营销 服务 信息 传递 模型 中 包括 信息 源 、 信 息 传 播 渠道 、 电 子 信息 载体 、 
信息 接收 者 、 噪 声 等 基本 的 信息 媒体 要 素 ， 如 图 2- 1 所 示 。 











图 2-1 网 络 营销 服务 信息 传递 模型 


(1) 网 络 营销 信息 源 : 就 是 企业 通过 互联 网 向 用 户 传递 的 各 种 信息 ， 如 企业 网 站 上 的 
企业 简介 、 产 品 介绍 、 促 销 信息 ， 以 及 通过 外 部 网 络 资源 发 布 的 网 络 广告 、 供 求 信息 等 都 





属于 信息 源 的 内 容 。 
(2) 网 络 信息 载体 : 网 络 信息 可 以 将 网 页 :电子 邮件 、 网 络 图 片 、 网 络 视频 等 作为 信 





息 载 体 。 

(3) 网 络 营销 信息 传输 渠道 :企业 可 通过 企业 网 站 过 电 活 邮 件 、 搜 索引 擎 等 渠道 发 布 
和 接收 信息 ; 用 户 也 可 以 通过 企业 网 站 、 电 子 邮件 等 方式 向 企业 传达 信息 和 接收 信息 。 

(4) 网 络 营销 信息 接收 者 : 主要 是 指 用 户 或 潜在 用 户 。 

(5) 噪声 和 屏障 ; 指 影响 信息 传递 的 因素 、 例 如 ， 用户 为 避免 打扰 而 人 为 设置 的 障碍 
或 利用 电子 邮件 传递 信息 时 人 遭 到 服务 商 的 屏 项 等 ， 都 属于 噪声 和 屏障 。 

网 络 营销 服务 信息 传递 模型 体现 了 网 络 营销 实践 应 用 的 基本 模式 和 一 般 规律 ， 构 成 了 
网 络 营销 信息 服务 体系 的 基础 。 网 络 营销 服务 信息 的 有 效 传递 也 是 网 络 营销 服务 的 核心 职 
能 ， 因 此 ， 了 解 网 络 营 销 中 信息 传递 的 原理 和 特点 以 及 信息 交互 的 本 质 ， 是 认识 网 络 营销 
的 核心 思想 和 网 络 营销 策略 的 基础 。 

2. 网 络 营 销 服务 信息 传递 的 基本 环节 

网 络 营销 服务 信息 传递 程序 主要 包括 构建 信息 源 、 译 出 、 选 择 信息 传递 渠道 、 译 进 、 
反馈 5 个 基本 环节 。 

(1) 构建 信息 源 。 构 建 网 络 营销 信息 源 时 应 考虑 影响 信息 效果 的 3 个 主要 因素 ， 即 信 
息 的 专业 性 、 可 信 性 和 可 视 性 。 专 业 性 是 指 信息 要 具有 专业 知识 ， 如 通过 有 声望 的 医生 传 
递 有 关 医 药方 面 的 信息 ;可 信 性 是 指 信息 要 客观 真实 ， 让 人 觉得 可 靠 ， 如 由 第 三 方 写 新 闻 
或 专题 报道 介绍 商品 ， 就 比 推销 员 的 宣传 更 能 使 人 相信 ， 可 视 性 是 指 信息 要 吸引 人 、 容 易 
看 履 ， 而 且 不 致 引起 消费 者 的 误解 。 

(2) 译 出 。 传 达 人 要 把 信息 传达 给 预期 的 对 象 ， 就 要 考虑 运用 什么 方式 才能 吸引 接收 
者 , 并 且 使 接收 者 正确 理解 ， 这 就 是 译 出 。 例 如 ,使 用 网 络 广告 或 网 页 文字 作 促 销 工具 ， 
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QO 和 营销 


译 出 时 首先 要 考虑 选择 运用 什么 传达 方法 才能 更 完满 地 译 出 信息 内 容 ， 其 次 要 研究 译 出 的 
技巧 ， 诸 如 网 络 广告 用 什么 样 的 稿 本 和 图 片 等 ， 否 则 译 出 的 内 容 可 能 与 预期 传达 的 信息 不 
相符 。 在 出 口 贸易 促销 中 ， 因 买卖 双方 的 语言 文化 背景 、 生 活 方式 不 同 ， 译 出 的 方法 和 技 
巧 会 更 复杂 。 

(3) 选择 信息 传递 渠道 。 网 络 营销 服务 信息 可 以 通过 网 站 、 电 子 邮 件 、 网 络 广 告 、 论 
坛 、 网 络 视频 等 电子 媒体 进行 传递 。 如 果 同 时 使 用 多 种 方式 ， 就 成 为 媒体 组 合 。 

(4) 译 进 。 企 业 将 信息 传递 给 消费 者 以 后 ， 消 费 者 有 一 个 理解 问题 ， 这 就 是 译 进 。 促 
销 手段 运用 是 否 有 良好 的 效果 ， 关 键 在 于 译 进 是 否 与 译 出 相符 。 若 消费 者 听 到 或 看 到 某 种 
商品 的 宣传 后 ， 其 理解 与 企业 的 宣传 意图 基本 相符 ， 那么 这 种 信息 传递 就 是 成 功 的 。 

(5) 反馈 。 企 业 把 产品 信息 传 出 后 ， 还 必须 通过 市 场 研究 ， 了 解 信息 对 消费 者 的 影响 ， 
了 解 潜在 消费 者 对 产品 的 态度 和 购买 行为 发 生 的 变化 ， 这 就 是 反馈 : 企业 可 根据 反馈 信息 ， 
决定 销售 策略 是 否 应 该 调整 。 为 了 解 接收 者 对 信息 的 反应 ， 必 须 广泛 开通 反馈 渠道 。 


2. 1.2 网 络 营销 服务 信息 传递 的 特点 


网 络 营销 信息 传递 系统 与 通用 信息 传递 系统 类 似 ， 同 样 存 在 信息 源 、 信 息 传递 渠道 、 
信息 接收 者 等 基本 要 素 。 不 过 ， 网 络 营销 的 信息 传递 还 有 其 自身 的 特点 。 

(1) 网 络 营销 服务 信息 传递 具有 交互 性 “与 一 般 通信 信息 只 能 从 信息 发 送 者 向 接收 者 
传递 不 同 ， 网 络 营销 信息 可 以 双向 传递 , 或 者 说 具有 交互 性 ， 这 种 交互 性 对 于 企业 和 用 户 
双方 都 是 有 利 的 ， 企 业 将 正确 的 信息 传递 给 用 户 。 用户 则 得 到 了 其 需要 的 有 助 于 购买 决策 
或 者 正确 使 用 产品 的 信息 。 

(2) 网 络 营销 信息 传递 方式 多 样 化 。 网 络 营销 信息 传递 有 多 种 方式 ， 从 信息 发 送 和 接 
收 的 主动 与 被 动 关系 来 看 ， 有 通过 电子 邮件 等 方式 向 用 户 发 送信 息 的 主动 传递 方式 ， 或 者 
信息 发 布 在 企业 网 站 上 等 待 用 户 来 获取 信息 的 被 动 传递 方式 ;从 信息 发 送 者 和 接收 者 之 
间 的 对 应 关系 看 、 可 以 是 一 对 一 的 信息 传递 ， 也 可 以 是 一 对 多 的 信息 传递 。 

(3) 网 络 营销 信息 传递 渠道 多 样 化 。 网 络 营销 信息 传递 方式 的 多 样 化 同时 也 决定 了 其 
传递 渠道 的 多 样 性 。 例 如 ， 网 络 营销 信息 可 通过 企业 网 站 、 搜 索引 擎 、 供 求 信息 平台 、 电 
子 邮件 、 即 时 信息 等 多 种 渠道 传递 。 只 有 在 充分 了 解 各 种 网 络 营 销 信息 传递 渠道 特性 的 基 
础 上 ， 才 能 有 效 地 应 用 各 种 网 络 营销 工具 和 方法 。 

(4) 网 络 营销 信息 传递 的 高 效 性 。 网 络 营 销 信 息 源 主要 表现 为 企业 网 站 上 的 各 种 文 
字 、 图 片 、 多 媒体 信息 、 网 络 广告 信息 、 搜 索引 擎 信息 等 。 由 于 这 些 信息 本 身 已 经 是 数字 
化 ， 通过 TCP/IP、E-mail 等 方式 可 以 直接 作为 信号 来 传输 ， 因 此 不 需要 编码 和 译 码 的 过 
程 ， 减 少 了 信息 传递 的 中 间 环 节 ， 使 得 信息 传递 更 为 直接 ,信息 接 收 者 与 发 送 者 之 间 甚 至 
可 以 进行 直接 的 交流 ， 这 也 使 得 网 络 营销 的 信息 传递 效率 大 为 提高 。 

(5) 网 络 营销 信息 传递 中 的 噪声 。 在 网 络 营销 信息 传递 过 程 中 ,存在 噪声 的 影响 ， 主 
要 表现 为 对 信息 传递 的 各 种 障碍 ， 尤 其 在 信息 直接 传递 时 这 种 现象 更 为 明显 。 其 中 可 能 是 
于 企业 的 信息 发 布 准备 工作 不 力 ， 也 可 能 是 传播 渠道 的 技术 问题 ,或 者 信息 接收 者 为 避 
免 打扰 人 为 设置 的 障碍 等 。 例 如 ， 若 一 个 企业 网 站 没有 登录 搜索 引擎 ， 用 户 通过 搜索 引擎 
等 常规 手段 将 无 法 获得 该 企业 的 信息 ， 这 样 信 息 接 收 方 无 法 获取 希望 得 到 的 信息 ， 造 成 被 
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全 一 


2 章 础 理论 


动 信息 传递 无 效 ; 再 如 ， 在 利用 电子 邮件 传递 信息 时 可 能 得 到 邮件 服务 商 的 屏 项 ,或 者 被 
邮件 接收 者 设置 的 邮件 规则 所 拒绝 ， 从 而 造成 主动 性 信息 传递 失败 。 

此 外 ， 当 通过 第 三 方 的 服务 传递 营销 信息 时 ， 可 能 会 出 现在 企业 党 销 信息 中 附加 服务 
商 自 身 广告 信息 的 情形 。 合 如 通过 免费 邮箱 传递 信息 时 ， 接 收 方 的 邮件 除了 邮件 发 送 者 的 
内 容 之 外 ， 在 邮件 未 尾 通常 会 出 现 服务 商 的 消息 。 因 此 ， 在 专业 网 络 营销 中 强调 尽量 避免 
使 用 免费 电子 邮件 服务 ， 也 正 是 出 于 减少 信息 传递 噪声 的 目的 。 
2.1.3 网络 营销 信息 传递 的 一 般 原则 

网 络 营销 信息 传递 原理 表明 ， 网 络 营 销 服务 有 效 的 基础 是 ,提供 详尽 的 信息 源 ， 建 立 
有 效 的 信息 传播 滩 道 ， 让 用 户 尽 可 能 方便 地 获取 有 价值 的 信息 ， 并 且 为 促成 信息 的 双向 伟 
递 创造 条 件 。 因 此 ， 在 建立 网 络 党 销 信息 传递 系统 时 ， 应 遵循 下 列 的 一 般 原则 ， 这 些 原则 
也 是 有 效 开展 网 络 党 销 的 核心 思想 。 

1. 提供 尽 可 能 详尽 而 有 效 的 网 络 营销 服务 信息 源 

无 论 是 企业 通过 各 种 手段 直接 向 用 户 所 传递 的 信息 ， 还 是 用 户主 动 获取 的 信 
结 底 来 源 于 企业 所 提供 和 4 有 当 有 效 信息 尽 可 能 丰富 ， 才 能 为 网 络 营销 
传递 商定 基础 。 而 要 确保 信息 源 尽量 详细 而 有 效 ， 首 先 ， 必 须 保证 企业 网 站 上 的 基本 信息 

















全 面 、 及 时 ,包括 信息 的 及 时 更 新 、 补 充 。 其次， 要 做 好 优化 设计 ， 包 括 用 户 优化 、 网 络 
环境 优化 、 网 站 维护 优化 等 。 例 如 用 户 优化 ， 就 是 以 用 户 需求 为 导向 ， 设 计 用 户 更 喜欢 的 
网 页 布局 、 格 式 ， 更 方便 的 导航 等 。 

2. 建立 尽 可 能 多 的 网 络 营销 服务 信息 传递 当道 

在 信息 传播 渠道 建设 上 ， 应 采取 完整 信息 与 部 分 信息 传递 相 结 合 、 主 动 性 和 被 动 性 信 








的 机 会 。 例 如 ”企业 自 建 网 站 ， 并且 进行 必要 的 推广 ; 再 如 ,登录 主要 的 搜索 引擎 
所 需 信息 ， 或 者 利用 黄页 、 博 客 等 渠道 来 发 布 信息 。 

3, 尽 可 能 缩短 信息 传递 渠道 

在 创建 多 个 信息 传递 渠道 的 基础 上 ， 还 应 创建 尽 可 能 短 的 信息 传递 渠道 。 因 为 信息 渠 
道 越 短 ， 信 息 传 递 就 越 快 ， 受 到 噪声 的 干扰 也 就 越 小 ， 信 息 也 就 更 容易 被 用 户 接收 。 可 以 
利用 网 络 实名 或 通用 网 址 为 用 户 访问 网 站 提供 方便 ， 通 过 搜索 引擎 优化 、 内 部 列表 E-mail 
营销 等 方法 来 缩短 信息 传递 渠道 ， 让 信息 传递 更 快 ， 更 早 地 被 用 户 接收 。 

4. 保持 信息 传递 的 交互 性 

交互 性 的 实质 是 营造 使 企业 与 用 户 之 间 互 相传 递 信息 变 得 更 加 方便 的 环境 ， 除了 上 述 
建立 尽 可 能 多 而 且 短 的 信息 传递 渠道 之 外 ,还 应 建立 多 种 信息 反馈 渠道 ， 如 论坛 、 电 子 邮 
件 、 在 线 表单 、 即 时 信息 等 以 保证 信息 传递 交互 性 的 发 挥 。 

企业 可 以 利用 企业 内 部 列表 Email 来 增强 和 顾客 的 关系 ,还 可 建立 详尽 的 常见 问题 
解答 和 即时 顾客 在 线 咨询 服务 与 目标 顾客 直接 进行 沟通 ,帮助 客户 解决 更 多 难题 ， 了 解 顾 
客 对 产品 或 服务 的 需求 和 评价 ， 保 持 与 顾客 的 紧密 关系 ， 维 系 顾客 的 忠诚 度 。 
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5. 充分 提高 网 络 营销 信息 传递 的 有 效 性 

由 于 信息 传递 中 的 障碍 因素 ， 使 得 一 些 用 户 无 法 获取 所 需要 的 全 部 信息 。 提 高 信息 传 
递 的 有 效 性 ， 也 就 是 减少 信息 传递 中 噪声 和 屏障 的 影响 ， 让 信息 可 以 及 时 、 完 整地 传递 给 
目标 用 户 。 做 好 以 下 几 点 ， 对 网 络 营 销 信息 传递 的 有 效 性 具有 重大 意义 。 

(1) 提高 网 页 下 载 速 度 。 如 果 下 载 过 慢 ， 用 户 很 可 能 在 网 页 下 载 完 成 之 前 就 已 经 离开 
了 该 网 站 而 到 竞争 者 网 站 上 去 获取 信息 ， 这 样 便 失去 了 一 个 潜在 顾客 。 

(2) 降低 Email 退 信 率 。 分析 邮件 被 退 的 具体 原因 ， 站 在 客户 的 角度 思考 问题 ,这 
样 问题 才 会 得 以 解决 。 








2.2 长 尾 理论 


EL a#n2-1 


长 尾 理 论 的 发 现 


克 里 斯 。 安 德 森 ， 美 国 《 连 线 》 杂 志 主 编 ，》 喜 欢 从 数字 中 发 现 趋势 。 一 次 他 跟 eCast 首席 执行 官 
范 ， 阿 迪 布 会 面 ， 后 者 提出 一 个 让 安德森 耳目 二 新 的 “98 法 则 ”， 改变 了 他 的 研究 方向 。 范 ， 阿 迪 布 从 
数字 音乐 点 唱 数字 统计 中 发 现 了 一 个 秘密 全 听众 对 98 凶 的 非 热门 音乐 有 着 无 限 的 需求 ， 非 热门 的 音乐 集 
合 市 场 无 比 巨大 。 听 众 几 乎 盯 着 所 有 的 东西 ! 他 把 这 称 为 “98 法 则 7” 

安德森 意识 到 阿迪 布 那个 有 丑 常 识 的 “98 法 则 ” 隐 含 着 一 个 强大 的 真理 。 于 是 ， 他 系统 研究 了 亚 马 
进 、 狂 想 曲 公司 、Blog、Google、eBay、Netllix 等 互联 网 零售 商 的 销售 数据 ， 并 与 沃尔玛 等 传统 零售 商 
的 销售 数据 进行 了 对 比 观察 到 一 种 符合 统计 规律 (大 数 定律 ) 的 现象 。 这 种 现象 恰 如 以 数量 、 品 种 二 维 
坐标 上 的 一 条 需求 曲线 ; 存 着 长 长 的 尾巴 ， 向 代表 作品 种 ”的 横 轴 尽头 延伸 ， 长 尾 由 此 得 名 。 

《长 尾 》(Long Tail) 在 2004 年 10 月 号 《 连 线 》 发 表 后 ,迅速 成 了 这 家 杂志 历史 上 被 引用 最 多 的 一 篇 
文章 。 特 别 是 经 过 吸纳 无 边界 智慧 的 博客 平台 ,不断 丰富 着 新 的 素材 和 人 案例。 安德森 沉浸 其 中 不 能 自拔 。 
终于 打造 出 一 本 影响 商业 世界 的 畅销 书 《 长 尾 理论 》。 

(资料 来 源 : http: //www. cec 一 ceda. org. cn， 编者 有 删改 ) 


长 尾 理论 的 出 现 ， 源 于 现代 商业 社会 的 巨大 改变 。 互 联网 的 出 现 和 个 性 化 消费 的 兴 
起 ， 深 刻 影响 着 市 场 的 供需 模式 ， 打 破 了 传统 的 消费 观念 ， 长 尾 所 反映 的 也 正 是 市 场 环境 
的 变化 。 过 去 由 传媒 主导 公众 口味 的 方式 实际 上 是 不 对 称 供需 关系 的 产物 ， 是 市 场 对 产品 
分 销 能 力 不 足 的 回应 。 如 今 大 规模 市 场 已 经 粉碎 为 无 数 小 市 场 ， 在 富足 经 济 下 消费 者 有 更 
多 的 选择 权 ， 个 性 化 时 代 已 经 来 临 。 企 业 的 发 展 要 符合 市 场 和 消费 者 的 需求 ， 市 场 愈 发 显 
示 出 更 多 元 化 、 利 基 化 的 趋势 ， 迫切 需要 企业 在 网 络 营销 方式 上 也 做 出 相应 的 改变 ， 长 尾 
理论 给 网 络 营销 服务 带 来 了 创新 视角 。 实 际 上 ， 亚 马 逊 、eBay、 雅 虎 、 阿 里 巴巴 、Google 
等 新 兴 势 力 的 崛起 ， 自 觉 或 不 自觉 ， 或 多 或 少 都 有 基于 长 尾 理论 的 应 用 。 


痘 N 知 训 上 上 2-， 


富足 经 济 (the Economics of Abundance) : 也 称 丰 饶 经 济 学 或 富足 经 济 学 , 被 美国 《 连 线 》 杂 志 主 编 
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人 一 


第 2 章 服务 基础 理论 


克 里 斯 。 安德森 认为 是 发 现 长 尾 的 基础 。 从 传统 意义 上 去 理解 经 济 ， 是 对 生产 资料 和 稀缺 资源 的 整合 分 
配 ， 谁 能 捕捉 到 匿 乏 资源 便 成 为 赢家 ; 在 互联 网 上 能 够 通过 一 个 成 本 几乎 不 计 的 工具 来 创造 资源 ， 这 无 
以 数 计 的 生产 者 们 的 劳动 成 果 一 一 数字 “物资 ”造就 了 一 个 “富足 经 济 "。 社 会 日 益 富足 ， 网 络 使 人 们 有 
条 件 从 一 个 精打细算 的 品牌 商品 购物 者 转变 为 一 个 小 小 的 鉴赏 家 ， 用 数 千 种 与 众 不 同 的 爱好 尽情 展示 其 
独特 品位 。 




















2.2.1 长 尾 理论 的 基本 思想 


1. 长 尾 理论 的 原始 含义 

长 尾 理论 (the Long TailD) 是 网 络 时 代 兴 起 的 一 种 新 理论 ， 由 美国 人 克 里 斯 ， 安德森 提 
出 。 安 德 森 认 为 ， 由 于 成 本 和 效率 的 因素 ， 当 商品 储存 流通 展示 的 场地 和 渠道 足够 宽广 ， 
商品 生产 成 本 急剧 下 降 以 至 于 个 人 都 可 以 进行 生产 ， 并 且 商 品 的 销售 成 本 急剧 降低 时 ， 几 
乎 任何 以 前 看 似 需 求 极 低 的 产品 ， 只 要 有 卖 就 都 会 有 人 买 ; 这些 需求 和 销量 不 高 的 产品 所 
占据 的 共同 市 场 份额 。 可 以 和 主流 产品 的 市 场 份额 相 比 , 甚至 更 大 。 

举例 来 说 ， 常 用 的 汉字 实际 上 不 多 , 但 因 出 现 频 次 高 ， 所 以 这 些 为 数 不 多 的 汉字 占据 
了 下 图 左 部 广大 的 深 色 区 ; 绝 大 部 分 的 汉字 难得 二 用， 它们 就 属于 长 尾 ， 占 据 图 中 右 下 部 
浅 色 区 ， 如 图 2- 2 所 示 。 





Volume 





浅 色 区 








Body the Long Tail Varicty 
图 2-2 长 尾 理 论 模型 图 

长 尾 理论 认为 ， 只 要 存储 和 流通 的 渠道 足够 大 ， 需 求 不 旺 或 销量 不 佳 的 产品 共同 占据 
的 市 场 份额 就 可 以 和 那些 数量 不 多 的 热卖 品 所 占据 的 市 场 份额 相 匹敌 甚至 更 大 ， 即 众多 小 
市 场 汇聚 成 可 与 主流 大 市 场 相 匹敌 的 市 场 能 量 。 

2. 长 尾 理论 内 涵 的 理解 
正确 理解 长 尾 理论 的 内 涵 ， 应 把 握 以 下 几 点 : 

(1)“ 长 尾 ” 实 际 上 是 统计 学 中 咯 律 和 帕 累 托 分 布 特征 的 口语 化 表达 。 过 去 人 们 只 能 
关注 重要 的 人 或 事 ， 如 果 用 正 态 分 布 曲线 来 描绘 这 些 人 或 事 ， 人 们 只 能 关注 曲线 的 “ 头 
部 ”， 而 将 处 于 曲线 “尾部 ”、 需 要 更 多 精力 和 成 本 才能 关注 到 的 大 多 数 人 或 事 忽略 。 例 
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如 ， 在 销售 产品 时 ， 厂 商 关注 的 是 少数 几 个 所 谓 VIP 客户 ， 没 有 精力 顾及 在 人 数 上 居于 大 
多 数 的 普通 消费 者 。 而 在 网 络 时 代 ， 由 于 关注 的 成 本 大 大 降低 ， 人 们 有 可 能 以 很 低 的 成 本 
关注 正 态 分 布 曲线 的 “尾部 ”， 关 注 “ 尾 部 ”产生 的 总 体 效 益 甚 至 会 超过 “ 头 部 ”。 例 如 ， 
某 著 名 网 络 广告 商 ， 它 没有 一 个 大 客户 ， 收 入 完全 来 自 被 其 他 广告 商 忽略 的 中 小 企业 。 


nk -2 


寡 律 (Power Laws) : 节点 具有 的 连 线 数 和 这 样 的 节点 数目 乘积 是 一 个 定 值 ， 也 就 是 几何 平均 是 定 值 ， 
比如 有 10000 个 连 线 的 大 节点 有 10 个 ， 有 1000 个 连 线 的 中 节点 有 100 个 ， 有 100 个 连 线 的 小 节点 有 
1000 个 … 在 对 数 坐标 上 画 出 来 会 得 到 一 条 针 向 下 的 直线 。 

帕 累 托 分 布 (Pareto Distributions) : 以 意大利 经 济 学 家 维 弗 雷 多 。 帕 累 托 命名 。 帕 累 托 因 对 意大利 
20% 的 人 口 拥有 80% 的 财产 的 观察 而 著名 ,后 来 被 约瑟夫 。 朱 兰 和 其 他 人 概括 为 帕 累 托 法 则 (80/20 法 
则 )， 后 来 进一步 概括 为 帕 累 托 分 布 的 概念 ， 是 从 大 量 真实 世界 的 现象 中 发 现 的 肾 次 定律 分 布 。 这 个 分 布 
在 经 济 学 以 外 ， 也 被 称 为 布 拉 德 福 分 布 。 








安德森 认为 ， 网 络 时 代 是 关注 “长 尾 ”、 发 挥 “ 长 尾 ” 效 益 的 时 代 。 也 就 是 说 ， 企 业 
的 销售 量 不 再 取决 于 传统 需求 曲线 (如 图 2- 2 所 示 ) 上 那个 代表 “畅销 商品 ”的 头 部 ， 而 
是 那 条 代表 “冷门 商品 ”"、 经 常 为 人 遗忘 的 长 尾 。 举例 来 说 ,一 家 大 型 书店 通常 可 氛 放 10 
万 本 书 ， 但 亚马逊 网 络 书店 的 图 书 销售 额 中 ,- 有 -1/4 来 自 排名 10 万 名 以 后 的 书籍 ， 这 些 
“冷门 ”书籍 销售 量 的 总 和 几乎 占 到 了 整个 书市 销售 总 量 的 一 半 。 简 而 言 之 ， 长 尾 所 涉及 的 
冷门 产品 涵盖 了 更 多 人 的 需求 ， 当 有 更 多 的 人 意识 到 这 种 需求 后 ， 会 使 冷门 不 再 受 冷 落 。 

(2) 长 尾 理论 统计 的 是 销量 而 非 利 润 。 销 售 每 件 产品 都 需要 一 定 的 成 本 ， 增 加 品种 也 
会 带 来 成 本 ， 管 理 成 本 是 其 中 最 关键 的 因素 。 每 个 品种 的 利润 与 销量 成 正比 ， 当 销量 低 到 
一 个 限度 就 会 亏损 。 超 市 通常 是 通过 降低 单 品 销售 成 本 ， 从 而 降低 每 个 品种 的 止 亏 销 量 ， 
扩大 销售 品种 。 为 了 吸引 顾客 和 营造 货品 齐全 的 形象 ， 超 市 甚至 可 以 承受 亏损 销售 一 些 商 
品 。 但 迫 于 仓储 、 配 送 的 成 本 ， 超 市 的 承受 能 力 是 有 限 的 。 

互联 网 企业 可 以 进一步 降低 单 品 销售 成 本 ， 甚 至 没有 真正 的 库存 ， 而 网 站 流量 和 维护 
费用 远 比 传统 店面 低 ， 所 以 能 够 极 大 地 扩大 销售 品种 ， 如 亚马逊 就 是 如 此 。 由 于 互联 网 经 
济 有 赢 者 独占 的 特点 ， 网 站 在 前 期 可 以 不 计 成 本 疯狂 投入 ， 这 更 加 剧 了 品种 的 扩张 。 如 果 
销售 的 是 虚拟 产品 ， 则 支付 和 配送 成 本 几乎 为 零 ， 可 以 把 长 尾 理论 发 挥 到 极致 ， 如 Google 
AdWords、iTune 音乐 下 载 就 属于 这 种 情况 ， 虚 拟 产品 销售 尤其 适合 长 尾 理论 。 


2.2.2 长 尾 理 论 与 “二 八 定律 ”的 关系 














1. “二 八 定律 ”的 含义 

“二 八 定律 ”又 名 帕 累 托 定律 、80/20 定律 、 最 省 力 法 则 、 不 平衡 原则 等 ， 是 19 世纪 
末 20 世纪 初 意大利 经 济 学 家 帕 累 托 归纳 出 的 一 个 统计 结论 。1897 年 ， 意 大 利 经 济 学 者 帕 
累 托 从 英国 人 的 财富 和 收益 模式 调查 取样 研究 中 发 现 ， 大 部 分 的 财富 流向 了 少数 人 手 里 ， 
而 且 在 数学 上 呈现 出 一 种 稳定 的 关系 : 社会 上 20% 的 人 占有 80% 的 社会 财富 。 后 人 把 帕 
累 托 的 这 项 发 现 命名 为 “二 八 定律 ”， 并 推 而 广 之 ， 认 为 在 任何 一 组 东西 中 ， 最 重要 的 只 
占 其 中 一 小 部 分 ， 约 20%， 其 余 约 80% 尽 管 是 多 数 ， 却 是 次 要 的 。“ 二 八 定 律 ” 并 不 是 一 
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2 总 础 理论 


个 准确 的 比例 数字 ， 只 是 表现 一 种 不 平衡 关系 ， 即 少数 主流 的 人 或 事物 可 以 造成 主要 的 、 
重大 的 影响 。 在 市 场 营销 中 ,厂商 们 为 提高 效率 习惯 于 把 精力 放 在 那些 有 80% 客 户 去 购买 
的 20% 的 主流 商品 上 ， 着 力 维护 购买 其 20% 商 品 的 80% 的 主流 客户 ,这 其 中 被 忽略 不 计 
的 80% 商 品 就 是 长 尾 。 

在 互联 网 环境 下 ， 经 济 驱动 模式 呈现 从 主流 市 场 向 非 主流 市 场 转 变 的 趋势 ， 被 奉 为 传 

统 商 业 圣经 的 “二 八 定律 ”开始 有 了 被 改变 的 可 能 性 ， 这 在 媒体 和 娱乐 业 尤 为 明显 。 

2. 长 尾 理论 与 “二 八 定律 ”的 辩证 关系 

长 尾 理 论 并 不 是 对 传统 的 “二 八 定律 ”的 彻底 产道 ， 二 者 是 辩证 的 关系 。 

从 产生 的 先后 顺序 看 , “二 八 定 律 ” 先 于 长 尾 理论 出 现 ， 并 在 管理 学 中 被 广泛 运用 。 
随 着 长 尾 理论 的 出 现 ， 有 人 认为 “二 八 定 律 ”已 经 过 时 ， 甚 至 认为 长 尾 理论 是 对 “二 八 定 
律 ” 的 彻底 颠覆 ， 提 醒 管 理 者 在 运用 中 要 谨防 “二 八 定律 陷阱 ”声称 如 果 应 用 “二 八 定 
律 ”不 当 ， 资 源 过 分 倾斜 ， 其 结果 很 可 能 适得其反 而 掉 进 “三 八 定律 陷阱 "。 于 是 出 现 一 
些 企业 育 目 地 追求 创新 思维 弃 “ 二 八 "， 避 热 就 冷 走 “ 长 尾 ” 的 现象 。 

其 实 ， 片面 地 理解 “二 八 定 律 ”和 长 尾 理论 , 单纯 的 “二 八 定律 ”或 者 单纯 的 长 尾 理 
论 都 不 能 促进 企业 的 健康 发 展 。 如 图 2 - 2 所 示 如果 用 模 轴 代表 供给 产品 或 品种 ， 纵 轴 
代表 产品 需求 或 销量 ， 典 型 的 情况 是 只 有 少数 产品 销量 较 高 ， 其 余 多 数 产品 销量 很 低 。 传 
统 的 “二 八 定律 ” 关 注 供求 曲线 高 高 的 关头 部 ”( 图 中 深 色 部 分 )， 认 为 20% 的 品种 带 来 了 
80% 的 销量 ,所 以 应 该 只 保留 这 部 分 ， 其 余 应 舍弃 。 长 尾 理论 则 关注 供求 曲线 中 长 长 的 
“尾巴 ”( 图 中 浅 色 部 分 )， 认 为 这 部 分 积 少 成 多 ， 可 以 积累 成 足够 大 ， 甚 至 超过 深 色 部 分 
的 市 场 份额 。“ 二 八 定 律 ”与 长 尾 理 论 是 同一 曲线 上 前 后 相连 的 两 个 部 分 ， 并非 相互 对 立 、 
水 火 不 容 ， 它 们 共同 构成 子 一 个 统一 的 整体 。 

“二 八 定律 ”要 求 在 管理 中 抓 大 放 小 , 短期 肉 抓 住 重 点 ; 长 尾 理论 则 要 求 重视 利 基 市 
场 ， 把 服务 做 到 最 细微 处 。 长 尾 理论 并 非 仅仅 关注 曲线 的 尾部 ， 而 是 认为 头 尾 可 以 并 存 ， 
提出 了 另 一 种 思维 和 分 析 的 方式 。 因 此 ,长 尾 理论 并 未 改变 和 苏 覆 “二 八 定律 "， 而 是 对 
过 去 强调 的 “二 八 定律 ”在 互联 网 络 新 环境 下 的 一 个 很 好 的 补充 和 完善 。 


2.2.3 长 尾 理论 的 实现 条 件 


互联 网 作为 如 今 信息 社会 的 主体 表现 形式 ， 在 企业 的 各 个 部 门 中 得 到 广泛 的 应 用 ， 使 
得 企业 产品 的 99% 都 有 机 会 进行 销售 、 所 谓 市 场 销售 中 那些 非 热门 商品 ， 成 为 企业 可 以 寄 
子 厚 望 的 新 的 销售 量 和 利润 的 增长 点 。 根 据 统 计 ， 亚 马 进 有 超过 一 半 的 销量 都 来 自 于 在 它 
排行 榜 上 位 于 13 万 名 开外 的 图 书 ; 美国 最 大 的 在 线 DVD 影碟 租 售 商 Netflix 公司 有 1/5 
的 出 租 量 来 自 于 其 排行 榜 3000 名 以 后 的 内 容 。 要 达到 长 尾 理 论 所 述 的 效应 ， 需 要 满足 一 
定 的 长 尾 销售 条 件 ， 以 及 具有 从 事 长 尾 销售 的 企业 。 

1. 长 尾 销售 的 实现 条 件 


1) 具有 低 成 本 提供 的 产品 无 限 扩充 空间 
传统 的 实体 店面 经 营 者 ， 往 往 因 场地 租金 昂贵 而 要 每 一 点 空间 都 发 挥 其 效用 ， 一 般 不 
会 为 很 少 有 人 问津 的 商品 提供 上 柜台 机 会 ， 即 使 上 柜 也 是 作为 陪衬 以 吸引 消费 者 和 营造 产 
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品 齐全 的 店面 形象 ， 为 此 经 营 者 要 承受 部 分 商品 的 亏损 。 事 实 上 不 少 消费 者 的 需求 表现 为 
过 于 分 散 的 状态 ， 要 满足 此 部 分 消费 者 ， 需 付出 巨大 的 经 营 成 本 ， 压 缩 了 利润 空间 ， 因 此 
传统 经 营 者 所 能 提供 的 产品 选择 空间 是 有 限 的 。 

通过 互联 网 销售 的 企业 ， 可 以 把 生产 、 仓 储 和 物流 配送 等 外 包 给 其 他 企业 ， 从 而 降低 
了 每 种 产品 的 销售 成 本 ; 而 网 站 流量 和 维护 费用 远 远 比 传统 的 店面 经 营 费用 低 ， 扩 大 产品 
销售 品种 无 须 投 入 过 大 的 成 本 ， 甚 至 可 以 忽略 成 本 ， 为 产品 的 扩充 提供 了 无 限 的 空间 。 

2) 强大 的 信息 过 滤 能 力 

要 为 每 一 个 消费 者 挑选 出 合适 的 产品 ， 需 要 强大 的 信息 过 滤器 。 传 统 的 事前 预测 过 滤 
方式 的 广泛 性 过 于 狭小 ， 即 时 性 相对 滞后 ， 对 长 尾 营 销 有 巨大 的 局 限 性 。 而 博客 、 网 络 评 
论 、 网 络 推荐 、 草 根 意 见 等 事后 评测 过 滤 方 式 ， 其 最 大 的 优势 就 是 群体 智慧 的 评测 能 力 ， 
蕴藏 着 无 穷 无 尽 的 信息 ， 通 过 比较 商品 质量 的 好 与 坏 、 价 格 的 高 与 低 、 使 用 的 喜与 恶 ， 能 
影响 潜在 消费 者 的 需求 倾向 。 另 外 ， 这 种 社会 化 网 络 的 事后 评测 过 滤 方 式 能 应 对 长 尾 的 低 
信 噪 比 和 极端 个 人 化 的 兴趣 取向 ， 借 助 互联 网 的 各 种 功能 强大 的 搜索 引擎 、 推 荐 工具 等 信 
息 技术 的 支持 ， 可 以 很 好 地 满足 单个 消费 者 进行 有 效 商 品 信息 的 过 滤 ， 找 到 其 满意 的 
产品 。 

3) 小 批量 、 多 品种 以 及 个 性 化 定制 的 生产 方式 
规模 化 生产 是 工业 化 大 生产 的 主流 方式 但 这 种 同时 生产 出 上 百 万 的 产量 ， 以 同一 品 
种 、 同 一 规格 就 能 满足 消费 者 需求 的 时 代 已 逐步 消失 ， 进 而 转向 大 规模 定制 的 生产 ， 这 是 
满足 长 尾 消费 者 需求 的 生产 基础 。 倒 如， 当今 服装 制造 业 ” 需要 用 信息 化 手段 来 实现 大 规 
模 定 制 ， 以 满足 消费 者 对 服饰 的 个 性 化 需求 。 
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大 规模 定制 (Mass Cistomization，MC) ;一 种 傈 企业 客户、 供应 商 、 员 工 和 环境 于 一 体 ， 在 系统 思 
想 指导 下 ， 用 整体 优化 的 观点 ， 充 分 利用 企业 已 有 的 各 种 资源 ， 在 标准 技术 、 现 代 设 计 方法 、 信 息 技术 
和 先进 制造 技术 的 志 持 下 ， 根 据 客 户 的 个 性 化 需求， 以 大 批量 生产 的 低 成 本 、 高 质量 和 效率 提供 定制 产 
品 和 服务 的 生产 方式 。 大 规模 定制 的 基本 思路 是 基于 产品 族 零 部 件 和 产品 结构 的 相似 性 、 通 用 性 ， 利 用 
标准 化 模块 化 等 方法 降低 产品 的 内 部 多 样 性 ， 增 加 顾客 可 感知 的 外 部 多 样 性 ， 通 过 产品 和 过 程 重组 将 产 
品 定制 生产 转化 或 部 分 转化 为 零 部 件 的 批量 生产 ， 从 而 迅速 向 顾客 提供 低 成 本 、 高 质量 的 定制 产品 。 


4) 尽量 增 大 尾巴 使 长 尾 理论 更 有 效 

这 就 是 说 降低 门槛 增加 小 额 消费 者 ， 网 络 营 销 服务 应 该 把 注意 力 放 在 鼓励 用 户 尝试 ， 
将 众多 可 以 忽略 不 计 的 零散 流量 ， 汇 集成 巨大 的 商业 价值 。 当 然 ， 增 加 小 额 消费 者 的 同时 
还 需要 注意 降低 管理 成 本 的 问题 。 如 果 处 理 不 好 ,客服 成 本 会 迅速 上 升 成 为 主要 矛盾 。 例 
如 ， 和 谷歌 是 通过 算法 降低 人 工 管理 工作 量 的 ,但 也 仅仅 只 能 做 到 差强人意 。 因 此 ， 使 用 长 
尾 理论 必须 小 心 ， 保 证 任何 一 项 成 本 都 不 随 销量 的 增加 而 激增 。 最 理想 的 长 尾 商业 模式 
是 ,成 本 是 定 值 而 销量 可 以 无 限 增长 。 这 就 需要 可 以 低 成 本 扩展 的 基础 设施 ， 谷歌 的 Big- 
Table 就 是 如 此 。 

2. 应 用 长 尾 销售 的 企业 类 型 

长 尾 销售 有 其 实施 前 提 条 件 和 实施 环境 ， 产 品 存储 和 物流 成 本 必须 降 到 足够 低 的 程 




















44 
全 一 


第 2 章 础 理论 


度 ， 和 否则 ， 企 业 无 法 满足 消费 者 差异 化 需求 所 带 来 的 高 昂 成 本 。 其 主要 应 用 企业 类 型 有 : 

1) 无 须 承担 库存 和 物流 费 的 企业 

这 类 企业 通常 以 经 营 和 销售 虚拟 产品 为 主 ， 如 音乐 、 电 影 、 电 视 节 目 、 新 闻 报 道 、 各 
种 在 线 服务 和 各 种 声 像 广 告 等 ， 通 过 各 类 信息 发 布 、 信 息 咨询 和 信息 加 工 等 引导 需求 ， 搭 
建 供需 各 方 信息 交流 平台 。 在 此 过 程 中 企业 无 须 进行 有 形 产品 的 生产 和 存储 ， 也 不 需要 
实质 上 的 产品 和 运输。 更 重要 的 是 ， 随 着 用 户 访问 量 的 增加 ， 企 业 的 边际 成 本 呈现 不 断 下 降 
的 趋势 。 代 表 性 企业 如 国外 的 谷歌 、Netflix 公司 等 ， 国 内 的 百度 、 阿 里 巴巴 等 。 

2) 有 库存 但 无 须 承担 物流 费 的 企业 

这 类 企业 主要 从 事 产品 的 销售 和 采购 ， 旨 在 为 数量 众多 的 消费 者 提供 个 性 化 的 服务 ， 
代表 性 企业 如 美国 的 亚马逊 、 中 国 的 当当 网 等 。 例 如 ， 当 当 网 从 最 初 销售 的 图 书 影 像 资 
料 ， 扩 展 到 现 有 的 日 用 百货 ， 既 积累 了 大 量 的 客户 基础 ， 又 形成 了 自己 独特 的 运营 模式 ， 
通过 在 上 海 、 成 都 和 北京 三 地 建立 仓库 ， 以 规模 效应 降低 产品 采购 与 库存 成 本 ， 从 而 以 较 
低 的 价格 提供 较 全 的 商品 。 


2.2.4 利 基 市 场 及 长 尾 理论 应 用 策略 


Lna#nN2-2 











亚 马 过 前 长 尾 策略 
互联 网 上 有 这 么 一 家 书店 ， 它 有 ,310 万 种 以 上 图 书 供 读者 选 购 ,顾客 达 500 万 人 以 上 。 如 果 按 传统 
书店 所 需 的 营业 面积 来 计算 的 话 > 它 的 规模 约 占 好 几 平 方 英里 ,需要 开 着 汽车 才能 浏览 完 它 所 提供 的 书 
目 。 这 就 是 亚马逊 网 络 书店 Amazon com)。 
美国 最 大 连锁 书店 巴 思 斯 &. 诺 布 尔 书店 的 平均 上 架 书 目 为 13 万 种 。 亚 马 进 有 超过 一 半 的 销售 量 都 
来 自 于 在 它 排行 榜 上 位 于 TS 万 名 开外 的 图 书 ,这 就 意味 着 那些 不 在 一 些 书店 里 出 售 的 图 书 要 比 那些 摆 在 
书店 书架 上 的 图 书 形 成 的 市 场 更 大 。 亚 马 进 将 ”长 尾 ” 上 足够 的 非 流行 的 图 书 累 加 起 来 ， 形 成 了 一 个 比 
流行 图 书 还 要 大 的 市 场 。 
(资料 来 源 : http: //wenku. baidu. com， 编 者 有 删改 ) 


1. 利 基 市 场 的 含义 与 特征 

1) 利 基 市 场 的 含义 

“ 利 基 ” 是 英文 “niche” 一 词 的 音译 ,意译 为 “ 壁 金 " 有 拾遗 补 闹 或 见缝插针 的 意 
思 。 菲 利 普 。 科 特 勒 在 《营销 管理 》 中 给 利 基 下 的 定义 为 ， 利 基 是 更 窄 地 确定 革 些 群体 ， 
这 是 一 个 小 市 场 并且 它 的 需要 没有 被 服务 好 ， 或 者 说 有 获取 利益 的 基础 。 

利 基 市 场 (Niche Market) 也 称 为 长 尾市 场 ， 是 指向 那些 被 市 场 中 的 统治 者 或 有 绝对 优 
势 的 企业 所 忽略 的 细 分 市 场 。 通 常 企 业 选 定 一 个 很 小 的 产品 或 服务 领域 ， 集 中 力量 进入 并 
成 为 领先 者 ， 从 当地 市 场 到 全 国 再 到 全 球 ， 同 时 建立 各 种 壁 任 ， 逐 渐 形 成 持久 的 竞争 优 
势 。 也 就 是 说 ， 通 过 对 市 场 的 细 分 ,企业 可 以 集中 力量 于 某 个 特定 的 目标 市 场 , 或 重点 经 
营 一 个 产品 和 服务 ， 创 造 出 产品 和 服务 优势 。 
相关 概念 还 有 利 基 营销 。 所 谓 利 基 营销 ， 是 指 企业 为 避免 在 市 场 上 与 强大 竞争 对 手 发 
生 正面 冲突 ， 选 择 由 于 各 种 原因 被 强大 企业 轻 忽 的 小 块 市 场 ( 即 “ 利 基 市 场 ”或 称 “ 补 缺 
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市 场 ”) 作 为 其 专门 的 服务 对 象 ， 对 该 市 场 的 各 种 实际 需求 全 力 予 以 满足 ， 以 达到 牢固 地 占 
领 该 市 场 的 营销 策略 。 利 基 营 销 通常 借助 网 络 广告 进行 精准 定位 。 

2) 利 基 市 场 的 特征 
理想 的 利 基 市 场 应 该 具有 以 下 6 个 特征 : 

(1) 狭小 的 产品 市 场 ， 宽 广 的 地 域 市 场 。 利 基 战 略 的 起 点 是 选 准 一 个 比较 小 的 产品 
(或 服务 )， 集 中 全 部 资源 在 局 部 形成 优势 ， 这 是 利 基 战略 的 核心 思想 ; 同时 ， 以 一 个 较 小 
的 利 基 产 品 占领 宽广 的 地 域 市 场 ， 这 个 产品 要 有 非常 大 的 市 场 容量 ， 才 能 实现 规模 经 济 ， 
基于 互联 网 的 经 济 全 球 化 市 场 环境 正好 为 其 提供 了 良好 条 件 。 

(2) 具有 持续 发 展 的 潜力 。 一 是 要 保证 企业 进入 市 场 后 能 建立 起 强大 的 壁 又 ， 使 其 他 
企业 无 法 轻易 模仿 或 替代 ;或 是 可 以 通过 有 针对 性 的 技术 研发 和 专利 ， 引 导 目 标 顾 客 的 需 
求 方向 ， 引 领 市 场 潮流 ， 以 延长 企业 在 市 场 上 的 领导 地 位 。 二 是 这 个 市 场 的 目标 顾客 将 有 
持续 增多 的 趋势 ， 利 基 市 场 可 以 进一步 细 分 ， 企 业 便 有 可 能 在 这 企 市 场 上 持续 发 展 。 

(3) 市 场 过 小 、 差 异性 较 大 ， 以 至 于 强大 的 竞争 者 对 该 市 场 不 悄 一 顾 。 既 然 被 其 忽 
视 ， 则 一 定 是 其 弱点 ， 因 此 可 以 在 强大 的 竞争 对 手 的 弱点 部 位 寻找 可 以 发 展 的 空间 。 所 谓 
弱点 ， 就 是 指 竞争 者 在 满足 该 领域 消费 者 需求 时 所 采取 的 手段 和 方法 与 消费 者 最 高 满意 度 
之 间 存在 的 差异 ， 消 费 者 的 需求 没有 得 到 很 好 地 满足 ， 这 正 是 足 可 取而代之 的 市 场 机 会 。 

(4) 企业 所 具备 的 能 力 和 资源 与 对 这 个 市 场 提供 优质 的 产品 或 服务 相称 。 这 就 要 求 企 
业 审 时 度 势 ， 要 随时 测试 和 了 解 市 场 的 需求 ， 根 据 自 身 的 能 力 和 资源 状况 量力 而 行 。 

(5) 企业 已 在 客户 中 建立 了 良好 的 品牌 声誉 ， 能 够 以 此 抵挡 强大 竞争 者 的 入 侵 。 

(6) 行业 还 没有 形成 占 统治 地 位 的 龙头 企业 。 

2. 长 尾 理论 在 利 基 市 场 应 用 的 策略 

基于 长 尾 理论 的 网 络 营销 策略 应 主要 考虑 以 下 4 个 方面 

(1) 关注 热卖 品 向 利 基 市 场 的 转变 ,不 要 育 目 追求 畅销 商品 而 忽略 长 尾 产 品 。 在 常规 
的 经 济 思维 模式 影响 下 ,企业 往往 不 遗 余力 地 追求 热门 商品 ， 并 为 获得 一 时 的 高 额 利润 扩 
大 生产 。 然 而 ， 这 些 热门 商品 并 不 能 确保 永远 畅销 ,一 旦 过 时 就 会 导致 滞销 库存 增加 ， 以 
至 于 出 现 了 不 畅销 产品 永远 比 畅销 产品 要 多 的 局 面 。 特 别 是 处 在 一 个 急速 变化 的 多 元 消费 
时 代 ， 企 业 往 往 就 会 步 和 人 滞销 困境 ， 只 得 低 价 处 理 这 些 产品 ， 收 回 的 部 分 资金 ， 再 投入 新 
一 轮 畅 销 品 的 生产 与 开发 中 。 其 实 ， 执 着 于 培植 畅销 商品 的 人 会 发 现 ， 畅 销 商 品 带 来 的 利 
润 越 来 越 薄 ， 不 是 只 有 追求 畅销 产品 才能 令 企业 在 现今 竞争 激烈 的 环境 中 获得 较 高 的 利润 
回报 。 那 些 愿 意 给 长 尾 商品 机 会 的 人 ， 也 可 能 积 少 成 多 ， 累 积 庞大 商机 。 这 些 需求 和 销量 
不 高 的 产品 ( 即 长 尾 产 品 ) 个 性 化 和 差异 化 特征 明显 ， 众 多 这 类 产品 所 占据 的 共同 市 场 份 
额 ， 可 以 和 主流 产品 的 市 场 份额 相 匹 配 ， 甚 至 更 大 。 

(2) 建立 强大 的 渠道 。 长 尾 理论 要 想 发 挥 效果 必须 具备 的 条 件 之 一 ， 就 是 要 有 足够 大 
的 渠道 。 首 先 ， 让 所 有 东西 都 可 以 获得 。 即 利用 已 有 的 “ 头 ” 热 门将 自己 变 为 “长 尾 ” 大 
热门 ， 成 为 长 尾巴 的 供应 商 。 没 有 头 只 有 尾巴 ， 在 吸引 消费 者 时 就 会 显得 杂乱 和 无 序 。 其 
次 ， 将 大 热门 和 利 基 有 效 整合 。 结 合 大 热门 商品 已 有 的 渠道 优势 ， 用 虚拟 网 络 把 那些 小 利 
基 市 场 连接 起 来 ， 实 现 其 商业 价值 。 

(3) 实施 多 品牌 策略 ， 实 现 品 牌 长 尾 化 。 极 其 多 样 化 的 长 尾市 场 正在 随 着 网 络 社会 的 





















































46 
人 一 


2 竟 础 理论 


兴起 而 形成 ， 如 今 消费 者 喜欢 更 多 的 品牌 和 更 多 的 选择 ， 对 上 市 的 新 产品 也 有 足够 的 好 奇 
心 ， 因 此 营销 人 员 必 须要 考虑 多 品牌 策略 。 实 际 上 ， 靠 简单 的 大 品牌 延伸 已 很 难 再 聚合 与 
以 前 一 样 多 的 消费 者 了 ,需要 挖掘 众多 以 前 被 隐藏 的 顾客 意见 和 价值 观 ， 甚 至 让 顾客 参与 
到 品牌 创建 的 过 程 之 中 ,真正 实现 品牌 长 尾 化 。 

(4) 利用 网 络 低 成 本 的 推广 宣传 ， 改 变 边际 成 本 效益 ， 实 现 潜在 市 场 利润 空间 。 随 着 
互联 网 的 普及 ， 产 生 了 低 成 本 的 、 无 限量 的 “网 络 货架 ”， 网 络 商家 的 成 本 远 远 低 于 实体 
卖场 ， 使 得 网 络 卖家 可 以 摆 放 只 有 少量 人 购买 的 商品 ， 积 累 大 量 的 微 销量 ， 从 而 通过 长 尾 
市 场 收 益 。 企 业 应 建立 一 个 专门 销售 非 标 产品 的 网 站 ， 利 用 互联 网 边际 成 本 几乎 为 零 、 传 
播 速度 快 、 范 围 广 的 特点 ， 降 低 对 非 标 产品 在 推广 宣传 方面 的 边际 成 本 ， 可 以 大 大 提高 推 
广 宣传 的 力度 和 效果 。 企 业 也 可 以 把 改进 后 和 成 系列 的 非 标 产 品 的 资料 ， 以 数字 化 的 方式 
放 在 网 页 上 ， 使 这 些 个 性 化 十 足 的 产品 在 数量 和 种 类 上 组 成 一 个 庞大 的 数据 库 系 统 ， 让 有 
需求 的 客户 能 很 详细 地 了 解 未 来 产品 的 基本 情况 ， 取 消 造 样品 的 做 法 ， 从 而 进一步 降低 非 
标 产 品 生产 制造 的 成 本 。 此 外 ， 企 业 还 应 从 降低 噪声 和 节约 电能 方面 重点 研究 对 非 标的 
“长 尾 产品 ”绿色 化 ， 因 为 节约 能 源 也 是 客户 成 本 的 重要 组 成 部 分 。 


六 pnt 2 .4 ee ee 

边际 成 本 (Marginal Cost，MC) : 在 经 济 学 和 金融 学 中 ， 边 际 成 本 指 的 是 每 一 单位 新 增生 产 的 产品 (或 
者 购买 的 产品 ) 带 来 到 总 成 本 的 增 量 。 这 个 概念 表明 每 一 单位 的 产品 的 成 本 与 总 产品 量 有 关 ， 即 边际 成 本 
等 于 总 成 本 (Total Cost，TC) 的 变化 量 (ATC) 除 以 对 应 的 产量 上 的 变化 量 (AQ ) 。 


nk 2-s 


非 标 产品 (Non-standard Products) : 所 谓 非 标 产品 是 指 根据 用 户 的 用 途 与 需要 ， 自 行 设计 制造 的 产品 
或 设备 ， 其 外 观 或 性 能 通常 不 在 国家 设备 产品 目录 内 ， 不 是 按照 国家 颁布 的 统一 的 行业 标准 和 规格 制造 
的 产品 或 设备 。 通 常 把 为 了 满足 大 工业 生产 的 需要 ;已 生产 的 经 使 用 证 明 性 能 良好 的 机 械 设备 进行 系列 
化 定型 ， 称 为 标准 产品 ; 而 根据 用 户 要 求 ， 在 标准 产品 的 基础 上 生产 、 改 造 或 定做 的 产品 称 为 非 标 产品 。 









































实际 上 ， 长 尾 理论 在 某 种 程度 上 在 颠覆 “二 八 定律 ”， 其 实 就 是 一 种 价值 创新 。 将 
尾 理论 应 用 到 企业 网 络 营销 策略 ， 为 企业 面 对 更 多 元 化 、 利 基 化 的 市 场 趋势 寻求 新 的 发 
思路 。 基 于 长 尾 理 论 的 网 络 营销 服务 是 一 种 创新 策略 ， 能 为 企业 寻找 到 真正 的 利润 增 
长 点 。 
2.2.5 应 用 案例 : 当当 网 的 长 尾 实践 


当当 网 自 1999 年 成 立 起 ， 一 直 以 “全 品种 ”为 目标 。 当 当 网 的 一 大 优势 就 是 品种 多 。 
内 每 年 出 版 的 新 书 品种 中 ， 除 了 类 似 教 辅 书 这 样 更 新 快 的 品种 外 ， 都 是 当当 网 所 关注 的 
品种 ， 也 是 当当 网 备货 的 对 象 。 几 年 来 ， 当 当 网 上 累计 销售 过 七 八 十 万 种 图 书 。 从 当当 网 
的 商品 选择 、 采 购 、 物 流 到 营销 、 服 务 等 方面 ， 不 同 程度 地 印证 了 长 尾 现象 和 对 长 尾 需 求 
的 开发 。 

1. 当当 网 的 多 品种 服务 
绝 大 多 数 用 户 所 需要 的 不 仅仅 是 流行 畅销 的 商品 ， 这 种 现象 在 当当 网 上 很 明显 。 许多 
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书籍 面 对 的 是 一 个 小 众 的 市 场 ， 但 它 的 累积 需求 往往 能 够 带 来 巨大 的 销售 额 。 这 是 由 于 : 
@ 用 户 个 性 不 同 ， 关 注 的 领域 不 同 ， 势 必需 要 更 多 选择 ; @ 网 上 零售 解除 了 商品 陈列 数 
量 、 陈 列 时 间 的 限制 ， 一 方面 不 断 扩大 商品 数量 ,同时 也 使 得 商品 反复 畅销 成 为 可 能 ， 并 
且 用 户 不 会 因为 地 域 的 原因 影响 购买 ; 四 产品 按 和 成 本 的 降低 ， 使 得 几乎 所 有 内 容 
(如 非 主流 唱片 、 绝 版 书 ) 都 能 被 继续 发 行 ， 某 一 产品 的 市 场 规模 调研 变 得 不 再 是 关键 ， 关 
键 是 以 低 成 本 把 该 产品 推 人 市 场 ; @ 轿 几乎 所 有 产品 都 会 有 需求 ， 众 多 的 小 众 商品 销售 总 额 
可 能 大 于 排名 靠 前 的 畅销 商品 的 收入 ; @@ 网 络 使 得 80/20 法 则 不 再 严格 适用 。 

目前 当当 网 已 经 拥有 一 个 巨大 的 品种 库 ， 网 上 展示 品种 是 30 多 万 种 ， 而 且 逐 年 增加 。 

2. 当当 网 的 低 价格 策略 

利用 低 价 把 消费 者 拉 向 长 尾市 场 。 网 络 使 更 低 价格 成 为 可 能 ， 从 而 拉动 长 尾市 场 发 
展 。 当 当 网 低 进 低 出 ， 减 少 中 间 环 节 。 利 用 低 价 ， 把 用 户 拉 向 长 尾 、 非 畅销 商品 的 价格 可 
以 做 到 极 具 优势 。 读 者 在 当当 网 上 买 东西 ， 一 是 节省 时 间 , 三 是 节省 金钱 。 

仓库 的 集中 库存 使 得 当当 网 一 本 书 的 库存 成 本 不 到 北京 传统 书店 店面 的 1/30。 由 于 陈 
列 成 本 低 ， 网 站 让 中 国 图 书 的 平均 寿命 延长 了 。 例 如 ,很 多 人 在 当当 网 看 了 某 些 图 书信 息 
之 后 会 到 别处 去 找 相关 的 图 书 ， 会 拉动 一 些 甚 至 是 特 角 各 见 的 书 产生 销售 。 

3. 当当 网 的 “为 你 推荐 ”服务 

帮助 用 户 找 到 想 要 的 ， 特 别 是 非 畅 销 产 品 的 销售 需要 对 用 户 进行 引导 和 告知 。 很 多 用 
户 只 熟悉 畅销 书 ; 用 畅销 产品 吸引 客流 (消费 者 熟悉 的 类 吾 )， 继 而 引导 用 户 消 费 长 尾 产 
品 ; 更 有 效 的 “为 你 推荐 ”可 以 做 到 引导 长 尾 销 售 的 目的 ， 根 据 个 人 以 及 其 他 消费 者 行为 
习惯 推荐 针对 个 人 的 商 喇 ; 关于 “ 头 尾 呼应 ” 畅销 商品 是 首先 能 够 吸引 消费 者 的 ， 与 
此 同时 ， 引 导 消 费 者 在 足够 的 选择 中 找到 他 们 喜欢 的 、 个 性 化 的 商品 。 

当当 网 在 品种 记 、 价 格 上 都 有 了 优势 ; 但 是 还 需要 方便 、 好 查 ， 才 能 更 有 效 地 吸引 消 
费 者 。 这 个 就 是 搜索 功能 。 网 络 书店 让 更 多 品种 得 到 上 架 和 展示 的 机 会 ， 但 有 了 这 么 多 东 
西 ， 还 需要 利用 互联 网 的 独特 机 制 ， 让 这 些 品种 可 以 被 挖掘 出 来 。 当 当 网 最 开始 做 的 就 是 
图 书 分 类 ， 因 为 分 类 是 搜索 的 基础 。 当 当 网 一 开始 就 自己 重新 做 分 类 ， 分 类 的 要 求 是 : 一 
是 分 类 要 好 ; 二 是 表示 清楚 ; 三 是 搜索 方 使 。 现 在 当当 网 有 27 个 大 类 2000 多 个 子 类 ， 可 
以 满足 传统 书店 满足 不 了 的 一 些 需 求 ， 而 这 些 需 求 以 往 并 没有 得 到 充分 满足 过 。 

除了 展示 的 内 容 外 ， 还 有 评论 、 相 互 推荐 等 。 可 能 全 国 需要 某 个 产品 的 只 有 几 百 个 
人 ， 而 且 在 现实 中 这 些 人 分 散 各 地 ， 不 可 能 磁 到 ， 但 在 网 络 中 ， 这 几 百 个 人 很 有 可 能 聚集 
在 一 起 ， 形 成 一 种 力量 ， 让 市 场 不 大 的 商品 得 到 更 多 的 推荐 。 

(资料 来 源 : http: //cache. baiducontent. com， 编 者 有 删改 ) 
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4. 案例 评析 

从 上 述 网 上 商店 经 营 中 可 以 得 到 如 下 启示 : 

首先 ,长 尾 理 论 似乎 更 适用 于 采取 窄 而 深 商品 结构 的 专业 商店 。 该 类 型 商店 力图 营造 
这 样 的 商品 特色 : 只 经 营 某 类 罕 小 市 场 的 商品 ， 并 拥有 无 限 多 的 消费 选择 。 普 通 超市 经 营 
的 主要 是 多 品类 的 日 常生 活用 品 ， 顾 客 购物 行为 有 严重 从 众 倾向 ， 很 难 出 现 个 性 化 需求 。 
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2 竟 础 理论 


而 当当 店主 要 经 营 的 是 选择 性 强 的 专业 消费 品 市 场 ， 这 类 市 场 顾客 更 注重 个 性 化 和 多 样 化 
需求 的 满足 。 对 于 这 类 消费 品 市 场 ， 长 尾 商 品 往往 可 以 累积 起 来 形成 一 个 足够 大 的 量 ， 与 
主流 热门 商品 相 匹敌 ， 这 就 要 求 该 类 商店 经 营 者 对 市 场 进行 更 准确 定位 ， 对 商品 进行 更 精 
细 化 管理 ， 才 能 实现 长 尾 效应 。 当 然 ， 当 当 目 前 也 满足 消费 者 多 种 的 需求 ， 但 书籍 仍 是 其 
核心 业务 。 

其 次 ， 应 用 长 尾 理 论 不 能 忽视 可 能 带 来 的 成 本 增长 因素 。 从 理论 上 来 说 ， 无 数 个 冷门 
商品 汇聚 起 来 ， 完 全 可 以 得 到 与 热门 商品 相 匹敌 的 巨大 利润 空间 。 但 事实 上 ， 商 店 增加 销 
售 每 件 新 产品 都 可 能 会 带 来 一 定 成 本 的 提高 ， 如 果 增 加 新 产品 的 边际 利润 小 于 边际 成 本 ， 
则 增加 冷门 产品 经 营 得 不 偿 失 。 因 为 小 批量 、 多 品种 和 灵活 的 经 营 方式 所 额外 付出 的 成 
本 ， 只 能 通过 收取 额外 的 价格 来 补偿 。 而 一 旦 由 于 种 种 原因 ， 产 品 或 服务 的 价值 未 能 被 消 
费 者 感知 和 认同 ， 就 不 会 支付 企业 所 希望 的 价格 ， 这 时 商品 的 成 本 就 不 会 得 到 补偿 ， 企 业 
就 不 能 继续 生存 下 来 。 因 此 ， 运 用 长 尾 理论 必须 保证 任何 一 项 成 本 都 不 随 销量 的 增加 而 激 
增 ， 最 差 也 是 同比 增长 。 最 理想 的 长 尾 商业 模式 是 ， 成 本 是 定 值 ， 而 销量 可 以 无 限 增长 ， 
这 正 是 网 络 商 店 运 用 长 尾 理论 更 有 优势 的 原因 。 

最 后 需要 强调 的 是 ， 网 店 经 营 者 不 能 因为 长 尾 理 论 而 对 “二 八 理论 ”全 盘 和 否定 ， 长 尾 
理论 只 是 一 个 补充 ， 许 多 情形 下 实体 商店 经 营 者 会 发 现 “二 八 理论 ”运用 起 来 更 有 效 。 长 
尾 理论 提醒 经 营 者 关注 长 尾 商品 ， 并 不 是 要 经 营 者 忽略 热门 商品 的 存在 ， 而 是 给 经 营 者 提 
供 一 个 新 的 经 营 思路 : 在 特定 的 消费 市 场 ， 完 全 可 以 走 一 条 新 路 来 避免 恶性 竞争 。 




















2.38 网 络 整合 营销 服务 理论 


网 络 即 时 互动 的 特点 使 顾客 参与 到 营销 管理 全 程 成 为 可 能 ， 而 个 性 消费 的 复归 使 其 主 
动 性 大 大 地 增强 ， 这 就 迫使 企业 必须 贯彻 以 消费 者 需求 为 出 发 点 的 现代 营销 思想 ， 将 顾客 
整合 到 营销 过 程 中 来 。 为 此 ， 企 业 就 必须 将 顾客 的 需求 和 利润 最 大 化 放 到 同等 重要 的 位 
置 ， 从 顾客 需求 出 发 开始 整个 营销 过 程 ， 而 且 在 整个 营销 过 程 中 要 不 断 地 与 顾客 交互 ， 每 
一 个 营销 决策 都 要 从 消费 者 出 发 ， 而 不 是 像 传 统 的 营销 管理 那样 主要 从 企业 的 角度 出 发 。 


2.3. 1 网 络 整合 营销 的 概念 与 核心 思想 


合营 销 是 美国 西北 大 学 教授 唐 ， 每 尔 茨 博士 提出 的 一 种 现代 营销 策略 ， 其 基本 思想 
是 以 消费 者 为 核心 重组 企业 行为 和 市 场 行为 ， 综 合 协调 地 使 用 各 种 形式 的 传播 方式 ， 以 统 
一 的 目标 和 统一 的 传播 形象 ， 传 递 一 致 的 产品 信息 ， 实 现 与 消费 者 的 双向 沟通 ， 迅 速 树 立 
产品 品牌 在 消费 者 心目 中 的 地 位 ， 建 立 产 品 品牌 与 消费 者 长 期 密切 的 关系 ,更 有 效 的 达到 
广告 传播 和 产品 行销 的 目的 。 
网 络 整合 营销 理论 是 传统 整合 营销 理论 在 网 络 环境 下 的 演化 和 发 展 。 个 性 消费 的 复归 
促使 顾客 需要 与 企业 对 话 ， 让 企业 了 解 其 个 性 需求 ， 而 企业 必须 把 顾客 整合 到 营销 过 程 中 
来 ， 才 能 实现 企业 目标 。 这 样 ， 个 性 化 复归 的 直接 结果 是 需要 整合 营销 模式 ， 而 网 络 的 即 
时 交互 为 实现 这 种 模式 提供 了 物质 基础 ， 两 者 的 结合 正 是 网 络 整合 营销 的 魅力 所 在 。 
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1. 网 络 整 合营 销 定义 

营销 学 家 菲利普 。 科 特勤 认为 ， 企 业 所 有 部 门 为 服务 于 顾客 利益 而 共同 工作 时 ， 其 结 
果 就 是 整合 营销 。 具 体 地 讲 ， 整 合营 销 强调 各 种 要 素 之 间 的 关联 性 ， 要 求 各 种 营销 要 素 成 
为 统一 的 有 机 体 ， 在 统一 的 方向 上 形成 合力 ， 共 同 为 企业 的 营销 日 标 服务 。 

网 络 整合 营销 (Network Integrated Marketing) 是 一 种 从 接收 者 的 角度 考虑 全 部 营销 过 
程 的 策略 ， 即 综合 协调 使 用 以 互联 网 渠道 为 主 的 各 种 信息 传播 方式 ， 把 顾客 以 及 各 种 营销 
资源 整合 到 营销 过 程 中 来 ， 从 顾客 需求 的 产生 到 顾客 需求 的 满足 ， 不 断 地 与 顾客 双向 沟 
通 ， 以 便 更 有 效 地 达到 品牌 传播 和 产品 行销 的 目的 。 

网 络 整合 营销 服务 就 是 为 了 建立 、 维 护 和 传播 品牌 ， 以 及 加 强 客户 关系 ， 而 对 品牌 进 
行 计划 、 实 施 和 监督 的 一 系列 营销 工作 。 网 络 整合 营销 服务 把 各 个 独立 的 营销 策略 和 营销 
资源 借助 网 络 综合 成 一 个 整体 ， 以 产生 协同 效应 ， 这 些 独立 的 营销 工作 包括 广告 、 直 接 营 
销 、 销 售 促进 、 人 员 推 销 、 包 装 、 事 件 、 赞 助 和 客户 服务 等 : 

2. 对 网 络 整 合营 销 服务 内 涵 的 理解 

网 络 整合 营销 服务 是 对 各 种 网 络 营销 工具 和 手段 的 系统 化 结合 ， 根 据 环 境 进行 即时 性 
的 动态 修正 ， 以 使 交换 双方 在 交互 中 实现 价值 增值 的 营销 理念 与 方法 ， 是 网 络 营 销 服 务工 
作 的 系统 化 、 体 系 化 。 网 络 整合 营销 服务 的 目标 是 基于 信息 网 络 (主要 是 互联 网 ) 之 上 ， 为 
企业 创造 网 络 品牌 价值 ， 为 实现 企业 整体 经 营 目标 而 服务 。 正 确 理解 网 络 整 合营 销 服务 的 
内 涵 ， 应 主要 把 握 以 下 几 个 方面 。 

(1) 传播 资讯 的 统一 性 : 企业 用 一 个 声音 说 话 ， 消 费 者 无 论 从 哪 种 媒体 所 获得 的 信息 
都 是 统一 的 、 一 致 的 。 

(2) 互动 参与 ; 企业 与 消费 者 之 间 展 开 富有 意义 的 交流 ， 能 够 迅速 、 准 确 、 个 性 化 地 
获得 信息 和 反馈 信息 。 让 受众 在 体验 中 互动 是 网 络 整合 营销 传播 致 效 的 关键 ， 可 以 在 受众 
互动 参与 的 基础 上 进一步 实现 品牌 经 验 的 分 享 和 品牌 体验 的 扩散 传播 。 

(3) 目标 营销 : 企业 的 一 切 营销 活动 都 应 围绕 企业 目标 来 进行 ， 实 现 全 程 营销 。 

(4) 利用 网 站 : 网 站 是 品牌 信息 传播 的 核心 平台 .可 以 通过 各 种 媒体 的 组 合 应 用 ， 激 
发 受众 的 参与 兴趣 ， 聚 合 受众 参与 品牌 营销 传播 活动 进而 达到 品牌 营销 传播 的 目标 。 

(5) 跨 媒体 传播 : 信息 在 不 同 媒 体 之 间 的 发 布 和 互动 ， 一 是 相同 信息 在 不 同 媒体 之 间 
的 交叉 传播 和 整合 ;二 是 媒体 之 间 合 作 、 共 生 和 协调 。 

(6) 品牌 的 核心 价值 观 : 维系 消费 者 和 品牌 关系 的 核心 维度 ， 主 要 是 基于 消费 者 心理 
的 洞察 和 品牌 本 身 差 异性 的 挖掘， 需要 主要 品牌 印象 传播 的 一 致 性 ; 整合 营销 是 一 种 对 各 
种 营销 工具 和 手段 的 系统 化 结合 ， 根 据 环境 进行 即时 性 的 动态 修正 ， 以 使 交换 双方 在 交互 
中 实现 价值 增值 的 营销 理念 与 方法 。 

3. 网 络 整合 营销 服务 理论 的 核心 思想 

网 络 整合 营销 服务 的 核心 思想 : @ 时 刻 关 注 消 费 者 的 价值 取向 或 能 够 深刻 理解 什么 正 
在 吸引 消费 者 的 眼球 ;，@ 协 调 使 用 不 同 的 传播 手段 ， 发 挥 不 同 传播 工具 的 优势 ; @@ 将 价值 
观 融 人 品牌 ， 通 过 品牌 传达 让 消费 者 产生 相应 价值 取向 的 心理 体验 ， 进 而 形成 品牌 体验 ， 
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2 童 础 理论 


达到 口碑 营销 、 品 牌 传播 的 目的 。 

网 络 整合 营销 与 传统 营销 “以 产品 为 中 心 ” 相 比 ， 更 强调 “以 客户 为 中 心 ” “以 关系 
营销 为 核心 “以 服务 为 核心 ”等 营销 理念 ， 要求 关注 客户 的 需求 和 和 欲望， 快速 地 提供 能 
满足 客户 需求 和 和 欲望 的 产品 或 服务 ;要 求 关注 客户 为 满足 需求 可 能 付出 的 成 本 及 市 场 的 回 
报 ; 要求 考虑 客户 购买 的 便利 性 ， 让 顾客 满意 ， 并 对 市 场 的 变化 快速 做 出 反应 ;要求 注 重 
和 客户 的 沟通 ， 重 视 与 顾客 建立 长 期 稳固 的 关系 等 。 网 络 整合 营销 服务 理论 体系 包括 网 络 
营销 4P 策略 以 及 4C、4R、4S 策略 等 (相关 详细 内 容 请 参阅 本 书 第 7 章 和 第 8 章 ) 。 


2.3.2 网 络 整合 营销 服务 的 原则 与 步骤 


网 络 整合 营销 强调 营销 即 传播 ， 即 和 客户 多 渠道 沟通 ， 和 客户 建立 起 品牌 关系 ， 其 优 
势 在 于 能 以 最 小 的 投入 获取 最 大 的 回报 。 当 然 这 些 都 要 建立 在 对 营销 策略 的 准确 把 握 上 ， 
立足 于 对 客户 营销 需求 与 受众 关注 热点 的 分 析 研 究 ， 对 客户 信息 进行 整合 式 推广 ， 使 网 络 
整合 营销 的 优势 得 到 最 大 程度 发 挥 。 为 此 ， 实 施 网 络 整合 营销 服务 必须 遵循 一 定 的 原则 与 
步 又， 才能 收 到 预期 的 效果 。 

1. 网 络 整合 营销 服务 4I 原则 

网 络 整合 营销 服务 的 4I 原则 : 趣味 原则 (Interesting)、 利 益 原 则 (Interests) 、 互 动 原 
则 (JInteraction) 、 个 性 原则 (Individuality) 。 

(1) 趣味 原则 。 互 联网 具有 娱乐 属性 ， 网 络 营销 服务 内 容 及 形式 也 必须 具有 娱乐 化 、 
趣味 性 。 因 此 ， 适 当 制造 一 些 趣 味 、 娱 乐 活动 ， 将 营销 信息 巧妙 包 庄 在 趣味 的 情节 当中 ， 
是 吸引 人 们 注意 力 的 有 效 方式 。 

(2) 利益 原则 。 网 络 让 具有 海量 的 产品 和 服务 信息 ， 营 销 活动 若 不 能 为 目标 受众 提 

供 利益 ， 很 难 引起 消费 者 的 关注 。 这 里 “利益 ” 既 指 物质 实 利 ， 也 包括 信息 、 资 讯 、 功 
能 或 服务 、 心 理 满足 等 。 消 费 者 一 般 抗拒 访 告 ， 但 需要 与 其 需求 产品 相关 的 信息 与 资 
讯 。 因 此 ， 将 直接 推销 类 广告 化 为 消费 者 提供 资讯 的 免费 利益 ， 消 费 者 接受 度 会 大 增 。 
(3) 互动 原则 。 网 络 媒体 区 别 于 传统 媒体 的 另 一 个 重要 特征 是 其 互动 性 。 网 络 媒体 在 
传播 层面 上 失去 了 传统 媒体 的 “强制 性 ”， 只 有 充分 挖掘 网 络 的 交互 性 ， 充 分 地 利用 网 络 
的 特性 与 消费 者 交流 ， 才 能 让 网 络 营销 服务 的 功能 发 挥 至 极致 。 数 字 媒 体 技术 的 进步 ， 使 
得 以 极 低 的 成 本 与 极 大 的 便捷 性 让 消费 者 参与 到 网 络 营销 服务 的 互动 与 创造 中 来 成 为 可 
能 。 消 费 者 亲自 参与 互动 与 创造 的 营销 过 程 ， 把 消费 者 作为 一 个 主体 ， 发 起 其 与 品牌 之 间 
的 平等 互动 交流 ， 可 以 为 营销 带 来 独特 的 竞争 优势 。 
(4) 个 性 原则 。 个 性 化 的 营销 让 消费 者 心理 产生 “ 注 ” 的 满足 感 ， 更 容易 引发 
互动 与 购买 行动 。 在 传统 营销 环境 中 , 个 性 化 营销 成 本 非 因此 很 难 推广 。 但 在 网 络 
媒体 中 ， 数 字 化 信息 特征 让 客户 细 分 或 市 场 细 分 变 得 简单 、 便 捷 ， 使 得 细 分 出 一 小 类 人 甚 
至 一 个 人 ， 做 到 一 对 一 的 个 性 化 营销 成 为 可 能 。 

2. 网 络 整合 营销 服务 的 一 般 步 又 

实施 网 络 整合 营销 服务 ， 可 以 按 以 下 6 个 步骤 进行 : 

(1) 细 分 市 场 。 找 准 市 场 机 会 和 营销 目标 ， 对 市 场 进行 细 分 。 
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(2) 设计 客户 体验 功能 。 通 过 取得 第 一 批 客户 ， 建 设 以 其 为 主导 的 信息 和 商务 服务 网 
站 。 对 于 自身 实力 不 够 的 企业 ， 也 可 以 选择 专业 建站 的 外 包公 司 。 

(3) 确定 营销 战术 。 利 用 技术 和 数据 库 手段 ， 根 据 这 部 分 用 户 反馈 的 信息 进行 分 析 ， 
确定 主要 营销 战术 ， 满 足 更 多 更 重要 的 用 户 需求 。 

(4) 建立 用 户 交流 平台 。 设 计 商 家 与 顾客 的 交互 功能 ， 如 论坛 、 社 区 等 ， 以 维系 用 户 
的 忠诚 度 。 一 般 通过 自 建 网 站 开发 论坛 需 几 年 的 积累 ， 最 好 选择 现 有 的 论坛 进行 推广 。 

(5) 分 析 信 息 需 求 ， 确 定 信息 传播 渠道 。 根 据 已 有 用 户 信息 所 涉及 的 人 群 ， 分 析 各 传 
播 工 具 的 特性 以 及 时 求 ， 进 行 口碑 等 方式 传播 ， 引 导 潜在 用 户 产 生 兴趣 和 需求 。 

(6) 实施 服务 。 实 施 各 种 免费 服务 策略 ， 发 现 用 户 潜在 需求 ， 诱 导 传 播 和 消费 。 

网 络 整合 营销 服务 模式 是 通过 企业 和 顾客 的 不 断交 互 ， 清 楚 地 了 解 每 个 顾客 个 性 化 的 
需求 后 ， 做 出 相应 的 使 企业 利润 最 大 化 的 决策 ， 这 样 网 络 营销 服务 才能 实现 满足 消费 个 性 
化 需求 和 利润 最 大 化 两 个 目标 。 网 络 整合 营销 服务 决策 过 程 如 图 2 一 3 所 示 。 







































































满足 





顾客 | 成 本 沟通 | “便捷 
策略 策略 策略 ，| 策略 











调 焉 
图 2-3 网 络 整合 营销 服务 决策 过 程 


于 消费 者 个 性 化 需求 的 良好 满足 ， 以 及 对 企业 的 产品 、 服 务 形成 的 良好 印象 ， 在 第 
二 次 需求 该 类 产品 时 ， 就 会 对 该 企业 的 产品 产生 偏好 ， 优 先 选 择 原来 的 产品 ， 随 着 第 二 轮 
的 交互 ， 产 品 和 服务 可 能 更 好 地 满足 其 需求 ， 如 此 重复 。 一 方面 ,顾客 的 个 性 化 需求 不 断 
地 得 到 越 来 越 好 的 满足 ， 建 立 起 对 公司 产品 的 忠诚 意识 ; 另 一 方面 ， 由 于 这 种 满足 是 针对 
差异 性 很 强 的 个 性 化 需求 ， 这 就 使 得 其 他 企业 的 进入 壁垒 变 得 很 高 ， 其 他 生产 者 即使 生产 
类 似 的 产品 也 不 能 同样 程度 地 满足 消费 者 的 个 性 化 消费 需求 。 


2.3.3 网 络 整合 营销 服务 推广 方法 与 发 展 趋势 




















1. 网 络 整 合营 销 服务 推广 方法 


一 般 来 说 ， 常 见 的 网 络 营销 服务 方式 诸如 搜索 引擎 营销 、 网 络 广告 、 电 子 邮 件 营 销 、 
博客 营销 、 微 博 营销 、 电 子 杂 志 营 销 、 论 坛 营销 、 社 交 网 站 营销 等 ， 都 可 用 于 网 络 整合 营 
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第 2 章 呈 网 弗 营 销 服务 基础 理论 a 


销 。 随 着 媒体 环境 及 形式 “多 样 化 “碎片 化 ”日 趋 复杂 ， 互联 网 呈现 多 元 生态 结构 ， 更 
多 、 更 新 鲜 的 可 用 于 网 络 整合 营销 服务 的 方式 也 层出不穷 ， 如 图 2-4 所 示 。 
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图 2- 4 网 络 整合 营销 服务 推广 方法 


网 络 整合 营销 服务 不 是 简单 的 方法 混合 ， 必 须 以 品牌 、 关 联 度 等 构成 一 个 有 序 的 整合 
营销 体系 ， 如 博客 营销 与 视频 营销 融合 ， 网 站 建设 与 搜索 引擎 优化 (SEO) 相 结合 等 。 在 网 
络 媒体 时 代 ， 信 息 传播 是 “ 集 市 式 ” 多 向 、 交 互 流动 ,; 消费 者 不 再 只 被 动 地 接受 传媒 信 
息 ， 而 是 主动 地 收集 多 元 化 信息 ,反复 对 比 、 选 择 、 生 产 并 传播 内 容 ， 向 其 他 消费 者 传递 
其 对 品牌 和 产品 的 认识 和 经 验 。 信 息 传播 方式 的 变化 要 求 网 络 营销 服务 方式 也 相应 地 
改变 。 

网 络 的 发 展 不 仅 使 得 整合 营销 更 为 可 行 ， 而 且 能 充分 发 挥 整合 营销 的 特点 和 优势 ， 使 
顾客 这 个 角色 在 整个 营销 过 程 中 的 地 位 得 到 提高 。 网 络 互动 的 特性 使 顾客 真正 参与 到 整个 
营销 过 程 中 来 成 为 可 能 ;顾客 不 仅 参 与 的 主动 性 增强 ,而 且 选 择 的 主动 性 也 得 到 加 强 。 不 
仅 如 此 ， 在 整个 营销 过 程 中 要 不 断 地 与 顾客 交互 ， 每 一 个 营销 决策 都 要 从 消费 者 出 发 ， 而 
不 是 像 传统 营销 理论 那样 主要 从 企业 自身 的 角度 出 发 。 

2. 网 络 整合 营销 服务 的 发 展 趋势 


随 着 互联 网 深入 发 展 ， 未 来 的 各 种 网 络 营销 服务 方式 必然 走向 深度 整合 ， 线 上 数字 媒 
体 ， 包 括 视频 、 社 区 、 搜 索引 擎 、 智 能 移动 终端 等 ， 线 下 的 户外 广告 和 二 维 码 识别 等 ， 只 
有 经 过 深度 整合 ， 合 理 推送 ， 并 按 需 求 提供 定制 服务 或 自助 式 服务 ， 才 能 让 品牌 或 商品 从 
海量 的 信息 量 中 脱颖而出 ， 才 能 在 消费 者 最 需要 的 时 候 发 挥 引导 效用 。 就 网 络 整合 营销 服 
务 而 言 ， 未 来 发 展 将 呈现 以 下 特点 。 

(1) 多 媒体 整合 营销 是 网 络 营销 发 展 的 必然 趋势 。 媒 体 多 样 化 发 展 ， 使 得 营销 变 得 更 
为 复杂 ， 但 用 户 达 到 也 更 为 精准 ， 所 以 整合 营销 才能 达到 更 为 广泛 的 营销 目的 。 从 长 期 的 
监测 数据 来 看 ， 由 于 网 民 的 媒体 接触 习惯 日 趋 多 元 化 ,广告 主 的 媒体 选择 也 日 趋 复杂 ， 整 
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合营 销 是 网 络 营销 发 展 的 必然 趋势 。 

(2) 社区 营销 、 富 媒体 及 视频 广告 将 成 为 主流 的 网 络 整合 营销 形式 。 随 着 多 元 化 的 网 
络 新 媒体 形式 不 断 出 现 ， 社 区 营销 已 不 再 仅仅 停留 在 概念 层面 ， 市 场 上 也 出 现 了 专业 的 社 
区 营销 及 公关 公司 ， 而 品牌 广告 形式 也 继续 向 多 元 化 的 方向 发 展 ， 传 统 门户 网 站 不 再 是 广 
告 主 网 络 营销 的 唯一 选择 ， 桌 面 软件 、 下 载 工具 、 网 络 游戏 、 电 子 杂志 、 即 时 通信 工具 、 
影音 播放 器 等 都 成 为 很 好 的 广告 投放 载体 。 富 媒体 化 成 为 未 来 广告 发 展 的 趋势 ， 视 频 广告 
则 将 成 为 未 来 的 主流 形式 。 

(3) 广告 主 投放 将 进一步 向 网 上 整合 营销 方向 发 展 。 广 告 数量 的 繁多 、 销 售 渠道 权利 
的 转换 、 网 民 要 求 与 产品 互动 及 体验 的 呼声 不 断 增强 等 因素 ， 驱 使 广告 主 不 再 仅仅 满足 单 
一 形式 及 媒介 的 广告 投放 ， 网 络 营销 正在 向 整合 营销 传播 方向 发 展 。 未 来 ， 基 于 细 分 媒体 
平台 的 优化 组 合 及 内 容 行 销 、 事 件 营销 、 互 动 营销 等 网 络 营销 实践 将 趋 于 体系 化 和 系 
































网 络 整合 营销 服务 已 成 为 国内 营销 界 和 炙手可热 的 理论 ;网 络 的 互动 性 使 得 顾客 能 够 真 
正 参 2 而 且 其 沪 ek 主动 必 和 和 渤 提 和 和 2 全 得 到 可 蝇 。 这 就 决定 了 网 络 
的 清 有 Rt 在 网 络 整合 营销 模式 之 下 ， 企 业 和 客户 之 间 
密 ， “一 对 一 ”的 营销 关系 ， 体 现 了 以 客户 为 出 发 点 及 企业 和 客 
户 不 断交 互 的 特点 ， 这 也 是 网 络 整合 营销 服务 发 展 的 趋势 重点 。 


2.3.4 应 用 案例 ; 赢 道 的 “FEA” 网络 整合 营销 服务 












1. 着 道 “FEA 网 络 整 合营 销 ” 的 含义 

“FEA 网 络 整合 营销 ”是 赢 道 营销 顾问 机 构 提 出 的 网 络 营销 实战 体系 ， 其 侧重 点 在 于 
话题 营销 (Foeus) 、 事 件 营销 (Event) 、 活 动 营销 (Activity) 三 者 整合 ， 然 后 通过 多 渠道 表 
现 ， 影 响 消费 者 。 

(1) 话题 : 消费 者 的 关注 点 各 不 相同 且 时 刻 多 变 ， 但 总 会 有 一 些 话题 能 引起 绝 大 多 数 
人 的 注意 ， 如 照明 行业 营销 的 针对 目标 是 业主 、 设 计 师 等 群体 ， 对 装修 、 灯 具 、 家 居 、 生 
活 、 设 计 等 不 同 领域 的 话题 有 着 天 然 的 敏感 性 。 因 此 ， 在 话题 营销 上 对 产品 、 品 牌 、 企 业 
信息 进行 把 握 ， 能 够 在 短 时 间 内 引起 大 量 消 费 者 的 关注 。 

(2) 事件 : 通过 策划 、 组 织 和 利用 具有 新 闻 价 值 、 社 会 影响 或 者 有 名 人 效应 的 人 物 和 
事件 ， 吸 引 媒体 、 社 会 团体 及 消费 者 的 关注 ， 这 是 事件 营销 的 意义 所 在 。 事 件 的 发 生 往往 
能 伴随 着 话题 的 诞生 ， 消 费 者 的 视线 也 会 随 之 而 来 。 不 过 事件 营销 必须 有 一 定 的 意义 ， 不 
能 演变 成 单一 的 品牌 、 产 品 或 者 企业 宣传 ， 那 样 的 炒作 往往 会 让 消费 者 反感 。 

(3) 活动 : 选秀 、 公 益 活动 、 征 文大 赛 、 某 项 运动 …… 这 些 都 可 以 是 活动 的 主题 。 而 
这 些 活动 本 身 对 目标 消费 者 的 吸引 力 决 定 着 消费 者 的 参与 度 ， 同 样 也 会 影响 活动 的 传播 和 
品牌 形象 的 树立 。 

2. 赢 道 “FEA” 在 “三 雄 。 极 光照 明 ” 的 应 用 

三 雄 ， 极光 照明 是 广东 一 家 创立 于 1991 年 的 生产 照明 灯具 的 企业 ， 主 要 致力 于 开发 
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2 竟 础 理论 


和 生产 高 档次 的 绿色 节能 照明 产品 ，2010 年 赢 道 为 其 定制 了 “FEA” 整 合营 销 方案 。 
(1) 话题 伴随 活动 展开 。 在 话题 营销 方面 .“ 你 家 的 照明 健康 吗 ?” 是 三 雄 ， 极光 2010 
年 中 期 组 织 的 一 次 以 “ 光 健 康 ” 为 线索 的 话题 传播 ， 这 个 话题 伴随 “ 光 健 康 ” 义 诊 活动 的 
开展 ， 用 户 报名 并 被 幸运 抽 中 之 后 ， 三 雄 * 极光 照明 的 专业 工作 人 员 将 前 往 幸运 用 户 家 
中 ， 对 各 个 空间 的 照明 状况 免费 进行 诊断 ， 提 出 更 加 健康 、 科 学 、 节 能 的 家 庭 照明 建议 。 
围绕 这 次 活动 与 话题 传播 ， 三 雄 * 极光 组 织 了 诸如 《 光 健 康 小 常识 ， 你 知 多 少 》《 购 买 灯 
具 六 大 法 则 》《 绿 色 照 明 不 是 梦 》《 引 领 第 三 次 照明 变革 》 等 推广 内 容 ， 虽然 不 是 非常 精 
彩 ,但 确保 了 基本 的 市 场 传播 与 企业 品牌 、 产 品 理念 的 基本 传播 。 

(2) 活动 与 事件 相 结合 。 在 网 络 活动 营销 方面 ， 照 明灯 具 品牌 并 不 容易 开展 ， 不 过 三 
雄 ， 极 光 有 效 地 使 用 了 这 种 营销 策略 , “光影 世博 摄影 大 展 ” 即 是 三 雄 '* 极光 的 一 大 活动 
营销 创举 。 该 项 活动 以 2010 年 上 海 世博 会 为 契机 ， 邀 请 网 友 发 表 各 种 光影 世博 的 摄影 作 
品 ， 体 现 上 海 世博 园 在 各 种 光 的 状态 下 的 景色 (包括 自然 光 和 人 工 光 )， 内 容 为 世博 会 场 园 
区 内 或 世博 直接 相关 的 拍摄 作品 。 报 名 及 作品 提交 时 间 从 2010 人 年 5 月 1 日 持续 到 9 月 20 
日 ,长 达 4 个 多 月 。 活动 的 创意 既 借 了 上 海 世 博 会 的 题材 ,同时 又 与 照明 紧密 相关 ， 符合 
品牌 推广 的 主题 ， 也 能 彰显 产品 的 卖点 。 不 过 由 于 该 活动 开展 后 的 传播 手段 、 内 容 较 少 ， 
影响 面 不 够 大 。 

3. 案例 分 析 与 启示 

(1) “FEA 网 络 整 合营 销 ”传播 模式 以 话题 营销 、 事 件 营销 与 活动 营销 为 主体 构成 ， 
通过 多 个 话题 、 事 件 、 主 题 活动 的 创意 性 设计 与 策划 ,通过 综合 网 络 媒体 、 地 区 新 闻 媒 
体 、 行 业 网 站 、 博 客 、 网 络 社 区 、 网 络 视频 、 电 子 邮件 :短信 平台 、 搜 索引 擎 、 电 子 商 务 平 
台 、 电 子 发 行 物 等 组 合 型 通路 和 传播 载体 构建 “流水 线 操作 品牌 知名 度 经 营 与 传播 ”的 整 
合营 销 传播 体系 ,从 而 避免 单一 营销 通路 或 工具 在 传播 范围 、 受 众 、 影 响 力 上 的 局 限 性 。 

(2)“FEA 网络 整合 营销 ”传播 模式 既 保 留 了 传统 经 典 营销 理论 与 操作 方法 的 应 用 ， 
同时 把 传播 通路 更 多 地 引 向 互联 网 ， 更 多 地 借助 话题 营销 、 事 件 营销 与 活动 营销 引发 病毒 
式 传播 与 口碑 传播 ， 实 现 营销 传播 方面 的 “ 蜂 鸣 效应 ”。 在 整个 操作 过 程 中 ,“FEA” 一 方 
面 将 “企业 推 什么 ” 放 在 了 整个 体系 的 第 一 位 ， 而 不 仅仅 是 拿 来 企业 的 产品 做 网 络 公关 、 
论坛 发 帖 、 广 告 创 意 设计 与 广告 片 拍摄 ， 也 不 是 简单 地 根据 企业 推广 需求 选择 搜索 引擎 关 
键 词 ， 而 是 对 这 些 通路 进行 整合 ， 组 合 化 地 使 用 ， 既 充分 借助 各 种 可 能 的 渠道 ， 又 发 挥 各 
种 渠道 的 协同 性 ， 以 便 实现 “1 十 1 二 2” 的 效果 ; 另 一 方面 ， 这 种 营销 模式 不 再 受 限 于 大 
流量 平台 ,在 更 多 情况 下 主要 组 合 其 他 优质 的 传播 渠道 资源 ， 如 各 种 中 小 型 门户 网 站 、 网 
络 社区 、 网 络 博 客 等 ， 走 一 条 “通路 整合 、 资 源 整合 、 平 台 整 合 ”的 路 子 ， 在 严 控 成 本 的 
情况 下 ， 确 保 营销 效果 。 


wnti2-s 


蜂 鸣 效 应 (Buzz) : 营销 中 利用 特定 事件 或 特定 人 群 ， 引 发 产品 信息 在 目标 受众 中 的 口碑 传播 的 效果 ， 
从 而 达到 产品 信息 在 潜移默化 中 快速 、 广 泛 传播 的 目的 。 其 英文 原 词 “buzz"， 意 指 “ 喻 喻 声 "， 它 非常 
形象 地 体现 了 蜂 鸣 营 销 所 引发 的 口碑 效应 ， 故 称 蜂 鸣 效 应 。 








































































































(3) 整合 多 种 网 络 营销 的 渠道 ， 并 通过 这 些 渠道 加 深 与 消费 者 的 互动 ， 是 提高 品牌 竺 
性 的 前 提 ， 这 方面 要 求 企业 必须 熟悉 各 种 社会 化 媒体 的 应 用 ， 才 能 收 到 预期 的 效果 。 


&.4 网 络 直 复 营销 服务 理论 


直 复 营销 起 源 于 美国 。1872 年 ， 蒙 哥 马 利 ， 华 尔 德 创办 了 美国 第 一 家 邮购 商店 ， 标 
志 着 一 种 全 新 的 营销 方式 的 产生 。 但 直至 进入 20 世纪 80 年 代 后 ， 直 复 营 销 才 被 人 们 重视 
并 得 到 了 飞速 的 发 展 ， 其 独 有 的 优势 也 日 益 被 企业 和 消费 者 所 了 解 。 


2.4.1 网 络 直 复 营 销 服务 的 概念 




















1. 网 络 直 复 营销 的 定义 

根据 美国 直 复 营销 协会 (American Direct Marketing Association，ADMA) 为 直 复 营销 
下 的 定义 ， 直 复 营 销 是 一 种 为 了 在 任何 地 方 产生 可 度量 的 反应 和 (或 ) 达 成 交易 而 使 用 一 种 
或 多 种 广告 媒体 的 相互 作用 的 市 场 营销 体系 。 从 销售 的 角度 来 看 ， 网 络 营销 其 实 是 一 种 
“ 直 复 营销 ”。 

网 络 直 复 营销 (Network Direct-Marketing) 是 指 生产 厂家 通过 网 络 直 接 分 销 渠道 直接 
销售 产品 。 网 络 直 复 营销 中 的 “ 直 ”(CDireeb 是 指 不 通过 中 间 分 级 渠道 而 直接 通过 媒体 连 
接 企业 和 消费 者 ， 利 用 网 络 进行 销售 ,顾客 可 通过 网 络 直 接 向 企业 订单 付款 ;网 络 直 复 营 
销 中 的 “ 复 ”(Response) 是 指 企业 与 顾客 之 间 的 交互 ,顾客 对 这 种 营销 努力 有 一 个 明确 的 
回 人 企业 可 统计 到 这 种 回复 的 数据 ,由 此 对 以 往 的 营销 努力 做 出 评价 。 

综合 上 述 特点 ， 所 谓 网 络 直 复 营销 服务 ， 是 以 电子 网 络 作为 交互 式 的 双向 沟通 渠道 和 
媒体 ， 在 1 企业 与 顾 基 之 间 细 时 随地 直接 进行 的 个 性 化 和 精确 化 的 产品 销售 与 宣传 活动 。 简 
单 地 说 ， 网 络 直 复 营销 服务 是 指 生 产 厂家 通过 网 络 作 为 分 销 渠道 直接 销售 产品 或 服务 。 网 
上 销售 最 大 的 特点 就 是 企业 和 顾客 的 交互 ， 这 种 交互 既 可 促进 订单 成 交 ， 还 能 获得 顾客 的 
其 他 数据 甚至 建议 ， 所 以 仅 从 网 上 销售 来 看 ， 网 络 营 销 是 一 类 典型 的 直 复 营销 。 

2. 对 网 络 直 复 营销 服务 定义 的 理解 

网 络 作为 一 种 交互 式 的 双向 信息 传递 渠道 和 媒体 ， 在 企业 与 顾客 之 间架 起 沟通 的 桥 
梁 。 顾客 可 以 直接 通过 网 络 订 货 和 付款 ,企业 可 通过 网 络 接 收 订单 、 安 排 生 产 ， 直 接 将 产 
品 送 给 顾客 。 基于 互联 网 的 直 复 营销 服务 更 加 吻合 直 复 营销 的 理念 这 表现 在 以 下 几 个 
方 






































(1) 网 络 直 复 营 销 特别 强调 与 目标 顾客 之 间 的 “双向 信息 交流 ”。 作 为 一 种 相互 作 
的 体系 ， 网 络 直 复 营销 克服 了 传统 市 场 营 销 “ 单 向 信息 交流 ”方式 中 营销 者 与 顾客 之 间 无 
法 沟通 的 致命 弱点 。 互 联网 是 开放 、 自 由 的 双向 式 信息 沟通 网 络 ， 企 业 与 顾客 之 间 可 以 实 
现 直 接 的 一 对 一 信息 交流 和 直接 沟通 ， 企 业 也 可 以 根据 目标 顾客 的 需求 进行 生产 和 营销 决 
策 ， 在 最 大 限度 满足 顾客 需求 的 同时 ， 提 高 营销 决策 的 效率 和 效用 。 

(2) 网 络 直 复 营销 服务 的 关键 是 为 每 个 目标 顾客 提供 直接 向 营销 人 员 反 应 的 渠道 。 企 
业 可 以 凭借 顾客 反应 找 出 不 足 ， 为 下 一 次 直 复 营销 活动 做 好 准备 。 互 联网 的 方便 、 快 捷 性 
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2 音 础 理论 


使 得 顾客 可 以 方便 地 通过 互联 网 直接 向 企业 提出 建议 和 购买 需求 ， 也 可 以 直接 通过 互联 网 
获取 售后 服务 。 企 业 则 可 以 从 顾客 的 建议 、 需 求 和 要 求 的 服务 中 ， 找 出 企业 的 不 足 ， 按 照 
顾客 的 需求 进行 经 营 管理 ， 减 少 营销 费用 。 

(3) 网 络 直 复 营销 服务 强调 企业 与 顾客 的 信息 交流 不 受 时 间 和 地 域 限制 。 互 联网 的 全 
球 性 和 持续 性 等 特征 ， 使 得 顾客 可 以 在 任何 时 间 、 任 何 地 点 直接 向 企业 提出 要 求 和 反映 问 
题 ; 企业 也 可 以 利用 互联 网 上 的 信息 沟通 工具 ， 突 破 时 空 的 限制 ， 低 成 本 地 与 顾客 双向 
交流 。 

(4) 网 络 直 复 营销 服务 最 重要 的 特性 是 其 效果 可 测定 。 互 联网 作为 最 直接 的 简单 沟通 
工具 ， 能 以 非常 低廉 的 沟通 费用 和 信息 处 理 成 本 ， 很 方便 地 为 企业 与 顾客 进行 交易 提供 沟 
通 支持 和 交易 实现 平台 。 通 过 数据 库 技 术 和 网 络 控制 技术 ， 企 业 可 以 很 方便 地 处 理 每 一 个 顾 
客 的 订单 和 需求 ， 而 不 用 考虑 顾客 的 规模 大 小 、 购 买 量 的 多 少 。 因 此 ,通过 互联 网 可 以 实现 
以 最 低 成 本 、 最 大 限度 地 了 解 与 满足 顾客 需求 ， 细 分 目标 市 场 : .提高 营销 效率 和 效用 。 

网 络 营销 作为 一 种 有 效 的 直 复 营销 策略 ， 具 有 可 测试 性 ;可 度量 性 、 可 评价 性 和 可 控 
制 性 。 因 此 ， 利 用 网 络 营 销 这 些 特性 ， 可 以 大 大 改进 营销 决策 的 效率 和 营销 执行 的 效用 。 


2.4.2 网 络 直 复 营销 服务 的 特点 


直 复 营 销 和 网 络 的 结合 ， 演 变 成 了 一 种 全 新 的 营销 模式 ， 由 此 也 形成 了 网 络 直 复 营销 
服务 自身 的 特点 。 
， 强调 信息 的 双向 交流 
网 络 直 复 营销 活动 中 ,- 强调 在 任何 地 点 和 时 间 * 用 户 与 企业 都 可 进行 信息 的 双向 交 
流 。 互 联网 可 以 全 天 候 提供 网 上 信息 发 布 、 沟 通 、 顾客 可 根据 自己 的 时 间 安 排 通过 网 络 获 
得 信息 ， 突 破 了 传统 营销 模式 的 地 域 及 时 间 局 限 性 ， 这 是 网 络 直 复 营 销 非常 显著 的 一 个 特 
点 。 网 络 直 复 党 销 作为 一 种 相互 作用 的 体系 "提供 开放 、 自 由 的 双向 式 信息 沟通 渠道 ， 企 
业 和 用 户 之 间 可 以 实行 一 对 一 的 信息 沟通 和 交流 。 这 样 也 使 企业 提供 “一 对 一 服务 ”成 为 
可 能 ， 戴尔 电脑 就 是 这 方面 最 典型 的 例子 。 

2. 可 以 精确 掌握 营销 数据 

网 络 直 复 营销 对 营销 数据 可 以 精确 掌握 。 通 过 网 络 技术 和 数据 库 技术 ， 企 业 和 顾客 之 
间 所 有 的 交互 数据 都 可 以 进行 保存 、 分 析 ， 进而 提供 决策 依据 。 例 如， 通过 用 户 入 口 数 
据 ， 可 以 分 析出 企业 搜索 引擎 推广 的 效果 ， 各 网 络 广告 所 带 来 的 收益 ， 进 而 调整 网 站 推广 
策略 ; 根据 用 户 所 处 地 理 位 置 和 所 购 商 品 ， 可 以 分 析 各 地 区 用 户 消费 习惯 ， 细 分 目标 市 
场 ; 根据 各 产品 页 面 浏览 频率 ， 可 以 看 出 哪 类 商品 更 被 关注 ， 进 而 调整 企业 的 产品 策略 。 
通过 对 用 户 购买 需求 和 建议 及 反馈 的 分 析 ， 找 出 企业 经 营 中 的 不 足 ， 优 化 营销 策略 。 

3. 极 大 地 降低 了 企业 经 营 成 本 


网 络 直 复 营销 极 大 地 降低 了 企业 经 营 成 本 。 企 业 通 过 网 络 直面 用 户 ， 降 低 了 产品 的 中 
间 分 销 成 本 。 由 于 信息 渠道 的 扁平 化 ， 企业 可 将 产品 库存 压缩 到 最 低 ， 甚 至 是 零 库 存 生 
产 ， 也 就 是 完全 按 订单 生产 。 即 使 从 营销 成 本 上 看 ， 目 前 的 搜索 引擎 推广 、 网 络 广告 推广 
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和 社区 营销 等 常用 推广 方式 ， 也 比 传统 营销 模式 极 大 地 降低 了 成 本 。 对 于 广大 的 中 小 企业 
而 言 ， 网 络 直 复 营销 是 以 小 搏 大 的 一 种 有 力 工具 。 


2.4.3 网 络 直 复 营销 的 常用 方式 与 工具 


1. 网络 直 复 营销 的 常用 方式 
网 络 直 复 营销 的 常用 方式 主要 有 两 种 ， 一 种 是 企业 在 互联 网 上 建立 独立 的 站 点 ， 申 请 
域名 、 制 作 主页 和 销售 网 页 ， 由 网 络 管理 员 专 门 处 理 有 关 产 品 的 销售 事务 ， 另 一 种 是 企业 
委托 信息 服务 商 在 网 站 上 发 布 相关 信息 ， 企 业 利用 有 关 信息 与 客户 联系 ， 直 接 销售 产品 
虽然 在 这 一 过 程 中 有 信息 服务 商 参 加 但 主要 的 销售 活动 仍然 是 在 买卖 双方 之 间 完 成 的 。 
2. 网 络 直 复 营销 的 常用 工具 
网 络 直 复 营销 可 利用 的 主要 网 络 工具 或 方法 ， 如 搜索 引擎 (包括 :SEO 与 PPC) 、 电 子 
邮件 、 即 时 通信 工具 、 博 客 、 播 客 、RSS、SNS、 创 意 广告 病毒 式 营销 、 事 件 营 销 等 。 
借助 这 些 工具 或 方法 ， 企 业 能 随时 了 解 用 户 的 愿望 和 需要 ， 并 据 此 开展 各 种 形式 的 促销 活 
动 ， 迅 速 扩 大 产品 的 市 场 占有 率 。 例 如 ， 企 业 通过 网 络 及 时 了 解 到 用 户 对 产品 的 意见 和 奸 
议 ， 就 可 以 针对 这 些 意见 和 建议 迅速 提供 技术 服务 、 答疑 解 难 ， 提 高 产品 质量 ， 减 少 服务 
与 质量 现 疙 。 通 过 这 种 一 对 一 的 销售 模式 ， 企业 可 以 与 消费 者 在 心理 上 建立 良好 的 关系 。 
国外 开展 网 络 直 复 营销 服务 较 早 的 网 站 ， 像 美国 的 Cybergold、Mypoint 等 都 已 经 在 
用 户 中 建立 了 良好 的 信用 度 ， 并 且 真 正 给 其 带 来 了 实惠 。 


Ln N23 


Cybergold 每 天 都 会 在 网 站 上 送出 商品 的 折扣 券 ， 用 户 利用 折扣 券 就 可 以 通过 互联 网 买 到 比 超市 更 便 
宜 的 货物 ， 还 节省 了 时 间 ;- 另 外 ， 网 站 还 会 在 用 户 购 物 后 为 其 会 员 账 户 上 添加 一 定 的 点 数 来 鼓励 用 户 继 
续 消费 ， 当 点 教 累 积 到 一 定 程度 后 ， 用 户 可 以 把 它 范 换 成 现金 或 者 用 来 购买 其 他 商品 。MyPoints 是 美国 
一 家 提供 网 上 直接 销售 服务 的 公司 ， 该 公司 开发 的 工具 可 以 让 使 用 该 工具 的 企业 奖励 那些 响应 网 上 市 场 
推广 活动 的 客户 。 

我 国 网 络 直 复 营销 服务 起 步 比较 晚 ， 但 是 目前 发 展 速度 却 相 当 快 ， 如 索 易 “点 金 网 
等 网 站 已 纷纷 推出 了 这 一 业务 ， 并 在 短 时 间 内 吸引 了 为 数 不 少 的 用 户 。 

2.4.4 应 用 案例 : 戴尔 电脑 的 网 上 直销 服务 

世界 领先 的 戴尔 计算 机 公司 于 1984 年 由 企业 家 迈克 尔 ， 戴尔 创立 ， 是 20 世纪 90 年 
代 全 球 最 成 功 的 直销 计算 机 系统 公司 ， 在 全 球 34 个 国家 中 拥有 35800 名 雇员 。 在 美国 ， 
戴尔 是 商业 用 户 、 政 府 部 门 、 教 育 机 构 和 消费 者 市 场 名 列 第 一 的 主要 个 人 计算 机 供应 商 ， 
也 是 全 球 名 列 第 二 、 增 长 最 快 的 计算 机 公司 。 

. 戴尔 公司 网 络 直 复 营销 业务 模式 

按照 客户 要 求 制造 计算 机 ， 并 向 客户 直接 发 货 ， 使 戴尔 公司 能 够 更 有 效 和 明确 地 了 解 
客户 需求 ， 继 而 迅速 地 做 出 回应 。 

(1) 按 需 定制 。 戴 尔 公司 设计 、 开 发 、 生 产 、 营 销 、 维 修 和 支持 一 系列 从 笔记 本 电脑 
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2 竟 础 理论 


到 工作 站 的 个 人 计算 机 系统 ， 每 一 个 系统 都 是 根据 客户 的 个 别 要 求 量 身 定制 的 。 这 种 革命 
性 的 举措 使 戴尔 公司 成 为 全 球 领 先 的 计算 机 系统 直销 商 ， 跻身 业内 主要 制造 商 之 列 。 

(2) 按 单 生 产 。 存 货 一 直 是 传统 供应 链 中 不 得 不 付出 的 巨大 成 本 。 庞 大 分 销 体系 中 ， 
存货 一 直 是 运作 和 管理 的 重要 因素 ,庞大 的 存货 成 为 传统 分 销 体系 降低 成 本 的 难题 。 当 客 
户 需求 变动 时 ， 分 销 商 可 能 出 于 自身 利益 的 考虑 而 与 供应 商 的 市 场 定位 发 生 冲 突 ， 从 而 使 
产品 的 新 的 营销 策略 服务 方式 难以 达到 预期 的 目的 。 当 新 产品 上 市 时 ， 企 业 与 顾客 的 联系 
被 分 销 层次 隔离 ， 使 企业 对 客户 的 需求 难以 全 面 真实 地 把 握 ， 导 致 产品 和 服务 难以 适应 市 
场 需求 。 戴 尔 采 取 “ 按 单 生产 ”(Built to Order，B2O) 模 式 ， 主 张 零 库 存 。 在 这 种 模式 
下 ， 客 户 ( 不 论 是 个 人 还 是 企业 ) 都 可 以 按照 自己 所 需要 的 规格 定制 电脑 ， 从 而 符合 了 越 来 
越 普遍 的 消费 者 个 性 化 需求 ， 而 这 正 是 戴尔 电脑 与 其 他 厂商 竞争 的 优势 。 

(3) 直线 订购 。 戴 尔 公司 的 全 行业 标准 服务 形式 是 通过 首创 的 直线 订购 模式 ， 与 大 型 
跨国 企业 、 政 府 部 门 、 教 育 机 构 、 中 小 型 企业 以 及 个 人 消费 者 建立 直接 联系 ， 同 时 也 是 首 
个 向 客户 提供 免费 直拨 电话 技术 支持 ， 以 及 第 二 个 工作 日 到 场 服 务 的 计算 机 供应 商 。 这 种 
与 技术 开发 及 缔造 者 建立 的 一 对 一 的 直接 关系 ， 为 顾客 带 来 了 更 多 的 好 处 。 直 线 订购 模式 
使 得 戴尔 公司 能 够 提供 最 佳 价 值 的 技术 方案 ,系统 配置 强大 而 丰富 ， 性 能 表现 绝对 物 超 所 
值 。 这 些 都 使 公司 以 更 富 竞争 力 的 价格 推出 最 新 的 相关 技术 成 为 可 能 。 

(4) 增值 服务 。 从 每 天 与 众多 客户 的 直接 洽 询 中 ， 戴 尔 公司 掌握 了 客户 需要 的 第 一 手 
资料 ， 并 据 此 提供 广泛 的 增值 服务 ， 包 括 安装 支持 和 系统 管理 ， 并 在 技术 转换 方面 为 客户 
提供 指导 服务 。 通 过 DellWare 项 目 ”* 戴尔 公司 设计 并 定制 产品 及 服务 ， 销 售 包 括 外 围 硬 
件 和 计算 机 软件 等 在 内 的 广泛 产品 系列 。 

2. 戴尔 直销 模式 的 特性 

(1) 按照 顾客 的 要 求 来 设计 制造 产品 。 戴 尔 直销 模式 的 核心 思想 是 : 真正 按照 顾客 的 
要 求 来 设计 制造 产品 * 并 把 它 在 尽 可 能 短 的 时 间 内 直接 送 到 顾客 手 上 。 戴 尔 公司 并 不 是 以 
技术 见长 ， 它 孜孜 以 求 并 且 也 最 擅长 的 就 是 尽 可 能 消除 一 切中 间 环 节 ， 在 第 一 时 间 把 市 场 
需求 和 高 度 模块 化 的 半成品 组 装 起 来 ， 大 大 减少 市 场 流转 的 时 间 和 成 本 ， 从 而 使 市 场 潜 力 
充分 地 释放 出 来 。 
(2) 戴尔 直销 订购 的 实质 是 电子 供应 链 管 理 。 戴 尔 公司 利用 现代 信息 技术 全 面 管 理 生 
产 过 程 ， 并 组 建 了 一 个 “虚拟 ”企业 ， 以 定制 化 营销 实现 顾客 导向 的 快速 运转 。 公 司 内 部 
的 数据 库 储 存 有 数 万 亿 字 节 的 信息 ， 计 算 机 控制 的 工厂 设备 和 工业 机 器 人 使 生产 工厂 能 够 
很 快 地 调整 装配 线 ; 条 形 码 扫描 仪 的 普遍 使 用 能 使 工厂 跟踪 几乎 每 一 个 部 件 和 产品 ; 数字 
打印 机 能 够 即刻 改变 产品 包装 的 说 明 。 戴 尔 公司 对 外 通过 互联 网 和 内 联网 等 技术 连接 ， 与 
其 上 游 配 件 制造 商 组 成 “虚拟 ”企业 ， 快 速 对 客户 订单 做 出 反应 : 当 订单 传 至 戴尔 公司 信 
息 中 心 ， 由 公司 控制 中 心 将 订单 分 解 为 子 任务 ， 并 通过 互联 网 和 内 联网 分 派 给 各 独立 配件 
制造 商 。 各 制造 商 按 戴尔 电子 订单 进行 配件 生产 组 装 ， 并 按 戴尔 控制 中 心 的 时 间 表 供 货 。 
戴尔 公司 只 需 在 成 品 车 间 完 成 组 装 和 系统 测试 ， 剩 下 的 就 是 客户 服务 中 心 的 事情 。 一 旦 获 
得 由 世界 各 地 发 来 的 源源 不 断 的 订单 ， 生产 就 会 循环 不 停 、 往 复 周转 。 

3. 戴尔 公司 网 络 直 复 营销 模式 的 启示 

戴尔 在 短 短 10 年 内 ， 成 为 全 球 个 人 计算 机 行业 的 领先 企业 ， 成 功 的 基础 是 互联 网 在 
















































































线 直 复 营 销 模式 ， 这 种 模式 的 特点 是 不 需 在 全 球 设置 庞大 的 分 销 机 构 ， 这 改变 了 全 球 化 的 
商业 发 展 模式 ， 改 变 了 传统 的 分 销 方 式 ， 也 给 予 业 界 许多 有 益 的 启示 。 
(1) 网 络 直 复 营销 模式 有 效 地 克服 了 传统 模式 的 致命 缺陷 。 传 统 的 销售 过 程 是 从 制造 
商 向 经 销 商 ,再 从 经 销 商 向 顾客 ; 而 在 戴尔 的 营销 模式 中 ,只 有 一 级 销售 人 员 ， 从 而 企业 
把 重心 完全 放 在 顾客 身上 。 传 统 的 市 场 理 论 将 市 场 进行 了 细 分 .确定 目标 市 场 ， 并 假定 目 
标 市 场 中 所 有 客户 具有 相同 的 需求 ， 不 得 不 忽略 客户 间 实 际 存在 的 差异 ， 这 是 传统 模式 的 
致命 缺陷 ， 而 戴尔 营销 模式 把 顾客 进行 细 分 后 ， 造 就 了 针对 不 同 顾客 群 的 营销 专 才 ， 使 戴 
尔 与 客户 之 间 的 合作 日 趋 完善 。 

(2) 网 络 直 复 营销 模式 建立 了 一 条 高 速 有 效 的 电子 供应 链 。 通 过 先进 的 信息 技术 ， 建 
立 “ 虚 拟 ”企业 ， 从 事 面向 顾客 的 定制 营销 的 直销 模式 ， 是 戴尔 公司 取得 成 功 的 核心 竞争 
力 。 如 果 深 入 探讨 一 下 其 实质 ， 不 难 发 现 ， 从 现代 管理 学 意义 上 讲 ， 戴尔 的 成 功 主 要 得 益 
于 建立 起 了 一 条 高 速 、 有 效 的 电子 供应 链 。 

















2.5 网 络 关系 营销 服务 理论 


关系 营销 的 概念 由 美国 伦 纳 德 。L. 贝 瑞 教授 于 1983 年 首次 提出 ， 认 为 关系 营销 是 吸 
引 、 维 持 和 增强 客户 关系 。1985 年 营销 专家 巴巴 拉 。B. 杰克 逊 从 工业 营销 的 角度 将 关系 
营销 描述 为 “关系 营销 关注 于 吸引 、 发 展 和 保留 客户 关系 ”。 自 20 世纪 90 年 代 以 来 ， 关 
系 营销 备 受 关注 而 发 展 成 为 一 种 重要 的 营销 理论 。 


2.5. 1 网 络 关系 营销 服务 的 含义 


所 谓 关 系 营销 ; 是 把 营销 活动 看 成 是 一 个 企业 与 消费 者 、 供 应 商 、 分 销 商 、 竞 争 者 、 
政府 机 构 及 其 他 公众 发 生 互动 作用 的 过 程 ; 其 核心 是 建立 和 发 展 与 这 些 公众 的 良好 关系 。 

关系 营销 理论 主要 包括 两 个 基本 点 : 一 是 在 宏观 上 ,认识 到 市 场 营 销 会 对 范围 很 广 的 

-系列 领域 产生 影响 ， 包 括 顾客 市 场 、 劳 动力 市 场 、 供 应 市 场 、 内 部 市 场 、 相 关 者 市 场 ， 

以 及 影响 者 市 场 (政府 、 金 融 市 场 ); 二 是 在 微观 上 ， 认 识 到 企业 与 顾客 的 关系 不 断 变化 ， 
营销 的 核心 应 从 过 去 简单 的 一 次 性 交易 关系 .转变 到 注重 保持 长 期 的 关系 上 来 。 

关系 营销 理论 的 核心 思想 是 ， 正 确 处 理 与 顾客 的 关系 ， 把 服务 、 质 量 与 营销 有 机 地 结 
合 起 来 ， 通 过 与 顾客 建立 起 长 期 稳定 的 关系 以 实现 长 期 拥有 顾客 的 目标 。 企 业 是 社会 经 济 
大 系统 中 的 一 个 子 系统 ， 企 业 的 营销 目标 要 受到 众多 外 在 因素 的 影响 ， 企 业 的 营销 活动 是 
一 个 与 消费 者 、 兖 争 者 、 供 应 商 、 分 销 商 、 政 府 机 构 和 社会 组 织 发 生 相 互 作用 的 过 程 ， 正 
确 理解 这 些 个 人 与 组 织 的 关系 是 企业 营销 的 核心 。 

网 络 关系 营销 服务 (Network Relationship Marketing Service) 是 传统 关系 营销 理论 在 
网 络 环境 下 的 应 用 和 发 展 ， 是 指 企业 借助 网 络 、 计 算 机 通信 和 数字 交互 式 媒体 等 现代 信息 
技术 手段 ， 以 处 理 好 与 顾客 的 关系 为 核心 ， 在 建立 双向 沟通 机 制 的 基础 上 ， 以 互利 双赢 的 
指导 思想 建立 起 企业 与 相关 组 织 及 顾客 的 长 期 稳定 合作 关系 的 过 程 。 网 络 关 系 营销 更 多 地 
强调 企业 应 借助 于 电子 信息 网 络 ， 在 全 球 范围 内 拓展 客 源 。 现 代 企业 应 充分 发 挥 互联 网 络 
的 互动 优势 ， 灵 活 开展 网 络 关 系 营销 ,促进 企业 的 持续 发 展 。 
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第 2 章 多 网 绍 营销 服务 基础 理论 


2.5.2 网 络 关系 营销 服务 的 核心 任务 


网 络 关系 营销 服务 的 核心 任务 是 保持 顾客 ， 为 顾客 提供 高 度 满意 的 产品 和 服务 价值 ， 
通过 加 强 与 顾客 的 联系 ， 提 供 有 效 的 顾客 服务 ， 保 持 与 顾客 的 长 期 关系 ， 并 在 与 顾客 保持 
长 期 关系 的 基础 上 开展 营销 活动 ， 实 现 企业 的 营销 目标 。 

网 络 关系 营销 服务 具有 极 强 的 互动 性 ， 能 极 大 地 简化 顾客 的 购买 程序 ， 节 约 顾客 的 交 
易 成 本 ， 提 高 顾客 的 购物 效率 ， 适 应 了 定制 化 的 要 求 ， 是 企业 实现 全 程 营销 的 理想 工具 。 

网 络 关系 营销 服务 并 不 是 以 损伤 企业 利益 为 代价 ， 它 提倡 企业 与 顾客 双赢 。 据 有 关 研 
究 表明 ， 一 个 满意 的 客户 会 影响 8 笔 潜在 的 生意 ， 其 中 至 少 有 一 笔会 成 交 ; 一 个 不 满意 的 
客户 会 影响 25 个 潜力 在 客户 的 购买 意愿 ， 争取 一 个 新 顾客 所 花 的 营销 费用 是 保住 一 位 老 
顾客 费用 的 6 倍 。 因 此 改善 顾客 关系 并 建立 顾客 的 忠诚 度 ， 可 以 为 企业 带 来 长 远 的 利益 。 


2.5.3 网 络 关系 营销 服务 的 基本 原则 


在 网 络 关系 营销 服务 过 程 中 ， 应 遵循 以 下 原则 : 

(1) 主动 沟通 原则 。 在 关系 营销 中 ， 企 业 应 主动 与 其 他 关系 方 接触 和 联系 ， 进 行 信息 
沟通 ， 向 信息 透明 与 民主 化 努力 。 同 时 ， 企 业 要 主动 为 关系 方 服务 或 为 关系 方 解 决 困难 和 
问题 ， 增 强 伙伴 合作 关系 。 

(2) 承诺 信任 原则 。 在 关系 营销 中 ,企业 要 履行 各 项 诺言 ， 赢 得 关系 方 的 信任 ， 这 是 
强化 合作 关系 的 基础 与 关键 。 

(3) 互利 互惠 原则 。 企 业 在 与 关系 方 交往 过 程 中 ,必须 做 到 相互 满足 关系 方 的 经 济 利 
益 ， 并 在 公平 、 公 正 、 公 开 的 条 件 下 进行 成 熟 、 高 质量 的 产品 或 价值 交换 。 


2.5.4 网 络 关系 营销 服务 的 作用 


现代 信息 技术 的 发 展 为 企业 和 顾客 之 间 建立 有 效 的 双向 沟通 渠道 提供 了 良好 的 技术 支 
持 。 网 络 关系 营销 服务 依靠 信息 和 网 络 技术 实现 全 面 互动 ， 建 立 以 顾客 为 导向 的 顾客 关系 管 
理 ， 使 企业 可 以 高 效 地 收集 、 处 理 和 传递 信息 。 企 业 开 展 网 络 关系 营销 服务 有 如 下 作用 : 

(1) 为 企业 与 顾客 建立 长 期 关系 提供 有 效 的 保障 。 网 络 关系 营销 服务 将 互联 网 作为 一 
种 有 效 的 双向 沟通 渠道 ， 使 企业 与 顾客 之 间 可 以 借 此 实现 低 费用 成 本 的 沟通 和 交流 ， 从 而 
为 企业 与 顾客 建立 长 期 关系 提供 有 效 的 保障 。 第 一 ， 企 业 利 用 互联 网 可 以 直接 接收 顾客 的 
订单 ， 顾 客 可 直接 提出 个 性 化 的 需求 。 企 业 根 据 顾客 的 个 性 化 需求 利用 柔性 生产 技术 最 大 
民 度 满足 顾客 的 需求 ， 为 顾客 在 消费 产品 和 服务 时 创造 更 多 的 价值 。 企 业 也 可 以 从 顾客 的 
需求 中 了 解 市 场 、 细 分 市 场 和 锁定 市 场 ， 最 大 限度 地 降低 营销 费用 ， 提 高 对 市 场 的 反应 速 
度 。 第 二 ， 企 业 利用 互联 网 可 以 更 好 地 与 顾客 保持 联系 。 互 联网 不 受 时 空 限制 的 特性 能 最 
大 限度 方便 顾客 与 企业 进行 沟通 ， 顾 客 可 以 借助 互联 网 在 最 短 时 间 内 以 简便 方式 获得 企业 
的 服务 ， 企 业 通 过 服务 顾客 等 手段 为 保持 顾客 所 支出 的 费用 远 远 小 于 争取 新 顾客 的 费用 。 

(2) 使 相关 企业 和 组 织 建立 关系 实现 双赢 发 展 。 在 商品 交易 过 程 中 ， 顾 客 支付 价值 获 
得 使 用 价值 ， 企 业 让 渡 产 品 实现 价值 获得 利润 。 这 说 明 企 业 和 顾客 之 间 存 在 共同 的 利益 ， 
二 者 可 以 通过 长 期 合作 实现 双赢 。 互 联网 作为 最 廉价 的 沟通 渠道 ， 能 以 低廉 成 本 帮助 企业 
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与 企业 的 供应 商 、 分 销 商 等 建立 协作 伙伴 关系 。 例 如 ， 联 想 电 脑 公司 通过 建立 电子 商务 系 
统 和 管理 信息 系统 实现 与 分 销 商 的 信息 共享 ， 降 低 库 存 成 本 和 交易 费用 ， 同 时 密切 双方 的 
合作 关系 。 

(3) 阻挡 竞争 者 人 侵 。 设 计 和 建立 一 个 有 效 和 完善 的 网 络 关系 营销 服务 系统 是 一 项 长 
期 的 系统 性 工程 ， 需 要 大 量 人 力 、 物 力 和 财力 。 一 旦 某 个 公司 已 经 实现 有 效 的 网 络 关系 营 
销 ， 竞 争 者 就 很 难 进入 该 公司 的 目标 市 场 。 因 为 竞争 者 要 用 相当 多 的 成 本 建立 一 个 类 似 的 
数据 库 ， 这 几乎 是 不 可 能 的 。 因 此 ， 网 络 关系 营销 服务 还 可 以 阻挡 竞争 者 人 侵 。 

此 外 ， 网 络 关系 营销 服务 是 一 种 以 消费 者 为 导向 的 、 强 调 个 性 化 的 营销 方式 ， 具 有 企 
业 和 消费 者 的 极 强 的 互动 性 ， 可 以 从 根本 上 提高 消费 者 的 满意 度 ; 网 络 关系 营销 服务 能 满 
足 消 费 者 对 购物 方便 性 的 需求 ， 省 去 了 去 商场 购物 的 距离 和 时 间 的 消耗 ， 提 高 消费 者 的 购 
物 效 率 ;网络 关系 营销 服务 能 为 企业 节约 巨额 的 促销 和 流通 费用 ， 降 低产 品 成 本 和 价格 。 


2.5.5 应 用 案例 : 腾讯 公司 的 泛 关 系 链 营销 服务 


调查 数据 显示 ， 中 国 网 民 在 网 上 停留 的 时 间 是 全 世界 最 长 的 。 而 网 民 会 通过 各 种 互联 
网 应 用 ， 维 护 由 网 络 延 伸 构 成 的 各 层次 、 各 类 型 的 丰富 关系 ， 腾 讯 公司 把 这 种 关系 称 为 
“ 泛 关系 ”。 腾 讯 认为 ， 品牌 构 成 了 现代 人 的 生活 而 这 些 纷繁 复杂 的 “关系 ” 正 是 品牌 和 
消费 者 的 有 效 沟通 方式 ; 国内 SNS 已 经 到 也 告别 纯粹 “游戏 制胜 ”"、 回 归 社 交 本 质 的 时 
候 。 腾讯 针 对 旗下 SNS 平台 ， 推 出 了 泛 关系 链 营 销 解 决 方案 。 

1. 泛 关系 时 代 的 品牌 传播 

腾讯 认为 :“ 在 泛 关 系 时 代 ， 品 牌 与 用 户 之 间 建 立 的 是 一 种 弱 关 系 。 原 来 由 强 关 系 或 
强 传播 实现 的 ， 现 在 变 成 微弱 关系 就 能 实现 了 2 中 国 互联 网 发 展 十 几 年 ， 不 断 出 现 新 的 
产品 和 应 用 ,无 论 是 星期 的 BBS、 电 子 邮件 、 即 时 通信 ,还 是 如 今 火爆 的 网 络 游戏 、 视 
频 、 博 客 、 微 博 和 SNS， 无 一 不 是 为 了 满足 网 民 维护 关系 的 需要 。 

互联 网 无 限 放 大 了 传统 物理 局 限 的 关系 圈 或 用 户 数 ， 同 时 把 各 种 各 样 的 关系 模型 或 者 
种 类 放大 了 。 围 绕 在 每 个 网 民 周 围 的 关系 网 络 由 真实 关系 链 、 地 域 关系 链 、 兴 趣 关系 链 、 
内 容 关系 链 、 生 活 关系 链 等 组 成 。 首 先 ， 互 联网 的 关系 是 把 传统 的 亲朋 关系 搭载 到 网 上 。 
其 次 ， 是 地 缘 关 系 ， 如 同学 会 、 老 乡 会 等 。 还 有 基于 兴趣 爱好 的 关系 ， 甚 至 还 有 基于 内 容 
的 关系 等 ， 网 络 使 现实 关系 扩展 为 一 种 泛 关 系 。 
SNS 社交 网 站 的 基础 是 人 与 人 之 间 的 社会 化 交往 以 及 由 此 形成 的 多 元 关系 链 。DCCI 
互联 网 数据 中 心 调查 数据 显示 ,用户 在 网 上 交流 品牌 信息 的 行为 相当 活跃 : 近 八成 用 户 在 
和 好 友 聊 天 时 交流 品牌 信息 ， 使 用 论坛 交流 的 比重 也 较 大 ; 近 九 成 用 户 在 SNS 上 交流 品 
牌 信息 。 

2. 泛 关系 链 营 销 途 径 

大 规模 和 高 黏度 的 用 户 基础 是 腾讯 提出 泛 关 系 链 营销 的 前 提 。 腾 讯 2013 年 第 四 季度 
财报 显示 ，QQ 月 活跃 用 户 数 达 8. 08 亿 人 ; 2014 年 4 月 ，QQ 同时 在 线 人 数 突破 2 亿 人 。 
借助 庞大 的 用 户 数量 ， 腾 讯 积 累 了 多 年 的 用 户 行为 数据 为 其 营销 提供 了 第 一 手 资料 。 

腾讯 通过 SNS 社区 、 个 人 虚拟 世界 、 即 时 通信 、 资 讯 、QQ 校友 、QQ 农场 、QQ 秀 、 
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2 竟 础 理论 


电子 商务 等 产品 和 服务 ， 成 功 地 聚合 了 用 户 的 多 重 关 系 ， 如 好 友 关 系 、 兴 趣 关系 、 话 题 关 
注 、 购 物 分 享 等 ， 逐 渐 形成 了 中 国 最 大 、 最 丰富 的 泛 关 系 链 网 络 。 

为 促进 和 活跃 腾讯 SNS 产品 上 用 户 关系 链 的 活跃 度 和 参与 度 ， 腾 讯 在 2010 年 5 月 曾 
对 网 络 社区 QQ 空间 进行 大 规模 的 版 本 更 新 ， 向 用 户 提供 线 上 、 线 下 紧密 交融 的 社区 体 
验 ， 为 泛 关系 链 营销 的 启动 做 好 准备 工作 。 

泛 关系 链 营 销 中 的 “ 泛 ” 有 三 层 含义 : 一 是 指 营销 覆盖 的 每 个 网 络 用 户 的 关系 种 类 和 
圈子 全 面 ; 二 是 指 营 销 实现 跨 平 台 产 品 以 及 众多 营销 模式 之 间 的 互动 和 互通 互联 ; 三 是 指 
聚焦 在 SNS 营销 领域 。 

腾讯 泛 关 系 链 营销 的 核心 是 通过 对 发 布 品牌 声音 、 驱 动 关系 链 传播 、 接 口 用 户 对 话 、 
管理 口碑 体系 四 个 环节 的 介入 ， 最 大 化 地 促使 企业 的 声音 能 够 在 腾讯 泛 关 系 链 网 络 内 多 节 
点 曝光 ， 吸 引用 户 关注 ， 同 时 通过 意见 领袖 和 活跃 网 民 的 影响 力 带 动 ， 实 现 企业 品牌 的 广 
泛 传播 。 在 这 个 过 程 中 ， 企 业 要 随时 随地 地 倾听 消费 者 的 声音 ， 与 用 户 即时 沟通 互动 ， 促 
进 用 户 对 品牌 的 了 解 ， 鼓 励 用 户 与 好 友 分 享 企业 品牌 的 体验 "深化 对 品牌 的 情感 忠诚 度 ， 
同时 其 口碑 又 在 好 友 间 形成 品牌 信息 的 再 次 传播 。 
目前 ， 腾 讯 融合 了 沟通 、 资 讯 、 娱 乐 和 电子 商务 四 大 网 络 平台 的 网 络 社区 ， 在 每 个 平 
台 上 Res 了 广告 产品 与 营销 模式 而 每 个 用 户 的 关系 网 络 也 纵横 交错 地 存在 于 这 
些 平台 之 上 。 借 助 泛 关系 链 营 销 ， 腾 讯 可 以 打通 平台 与 产品 间 的 互动 通路 ,实现 腾讯 网 、 
QQ eh SNS、QQ Live、 手 机 腾讯 网 五 大 平台 ， 以 及 QQ IM、Qzone、QQShow 
三 大 SNS 联动 ， 从 而 为 广告 主 提供 丰富 、 有 价值 的 关系 链 营 销 空间 和 通路 。 

3. SNS 品牌 整合 营销 解决 方案 

泛 关系 链 营 销 的 重点 在 于 拉动 用 户 参与 到 品牌 共 建 的 过 程 中 ， 让 用 户主 动 、 积 极地 反 
馈 信 息 并 传播 给 与 其 有 关系 的 其 他 用 户 , 使 品牌 几何 级 数 扩散 。 宝 马 。 腾讯 “世博 
网 络 志愿 者 接力 ”活动 ， 就 充分 诠释 了 腾讯 的 泛 关系 链 营 销 理念 。 首 先 ， 腾讯 通 过 在 QQ 
即时 通信 、 腾 讯 网 、QQ 空间 上 进行 官方 品牌 声音 和 活动 信息 发 布 招募 宝马 用 户 ; 当 用 户 确 
认 参 与 接力 活动 后 ， 要 在 规定 的 时 间 内 提出 申请 ， 并 做 出 响应 上 海 世博 会 绿色 主题 的 承诺 ; 
之 后 用 户 通过 QQ 上 的 好 友 关系 链 与 好 友 互 动 ， 发 出 参与 邀请 ， 驱 动 关系 链 传播 ， 如 果 好 友 
确认 参与 ， 就 会 在 用 户 的 QQ 上 出 现 志愿 者 公益 图 标 ， 从 而 让 宝马 品牌 、 产 品 与 用 户 联动 。 
由 于 宝马 不 希望 接力 活动 的 商业 气氛 太 浓 ， 它 的 目的 是 但 导 清洁 能 源 、 清洁 发 动机 ， 
腾讯 便 把 这 个 概念 融入 绿色 地 球 、 环 保 中 去 ， 使 宝马 品牌 以 非常 隐 性 的 方式 传递 给 用 户 
通过 泛 关 系 链 营 销 ， 腾 讯 提供 给 企业 的 是 整合 性 方案 ， 根 据 企 业 的 传播 目标 、 推 广 周 期 ， 
定制 一 个 最 合适 的 推广 计划 。 

在 泛 关 系 链 营 销 的 标准 下 ， 腾 讯 可 以 为 广告 主 提供 品牌 空间 维护 、 定 期 更 新 内 容 、 保 
证 用 户 始终 有 信息 互通 等 服务 。 

目前 ， 腾 讯 公司 已 经 就 泛 关系 链 营销 推出 了 几 个 比较 重要 的 系统 。 其 中 之 一 是 效果 衡 
量 系统 ， 它 提供 一 整套 监测 分 析 ， 包括 了 解 用 户 的 来 路 、 行 为 轨迹 以 及 离开 的 出 口 等 ， 为 
告 主 提供 详细 的 报告 。 














































































































(资料 来 源 : http: //www. jakj. com. cn， 编 者 有 删改 ) 
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4. 案例 评析 

通过 泛 关系 链 让 用 户 自发 地 将 品牌 信息 以 几何 级 数 扩散 开 去 ， 成 为 网 络 营销 的 重要 趋势 。 
泛 关 系 链 营销 通过 介入 消费 者 的 决策 路 径 ， 帮 助 品牌 迅速 、 持 续 地 对 目标 用 户 进行 大 范围 覆盖 ， 
进行 可 信 、 有 效 的 互动 沟通 ， 从 而 达到 营销 目的 。 本 案例 有 以 下 几 点 特别 值得 关注 : 

(1) 腾讯 泛 关系 链 营 销 解决 方案 的 本 质 是 对 AIDMA、AISAS、 湿 营销 理论 的 再 次 延 
伸 ， 是 融 网 络 硬 广告 、 植 和 广告、 官方 品牌 空间 、APP 类 植 和 游戏、 意见 领袖 、 口 碑 互 
动 、 在 线 客户 服务 、 口 碑 与 情 监测 与 管理 于 一 体 的 SNS 关系 链 整合 营销 解决 方案 。 它 赋 
予 了 消费 者 力量 ， 鼓 励 网 络 用 户 以 创造 性 的 方式 贡献 和 分 享 内 容 ， 从 而 影响 商家 的 新 产品 
开发 、 市 场 调研 、 品 牌 管理 等 营销 战略 。 

(2) 腾讯 的 泛 关 系 链 营 销 是 腾讯 独特 优势 的 集中 体现 。 这 不 仅仅 在 于 腾讯 是 为 用 户 提 
供 关系 服务 的 良好 网 络 媒体 平台 ， 也 在 于 它 满足 了 当前 广告 主 的 很 多 需求 。 同 时 ， 它 本 身 
也 涵盖 了 腾讯 大 量 的 媒体 资源 。 

(3)“ 关 系 ” 的 价值 是 很 难 用 数字 衡量 的 。 它 对 广告 主 带 来 的 直接 影响 是 ， 互 联网 不 
仅 是 媒体 ， 还 可 能 起 到 销售 渠道 的 作用 。 























2.6 网 络 软 营销 服务 理论 


在 网 络 经 济 环境 下 ， 消 费 者 个 性 消费 回归 ， 消 费 者 购买 商品 不 只 是 满足 生理 需求 ， 还 
要 满足 心理 和 精神 需求 。 网 络 软 营销 理论 认为 在 网 络 经 济 环境 下 顾客 主动 有 选择 地 与 企业 
沟通 ， 顾 客 对 于 那些 不 遵守 网 络 礼仪 的 信息 会 感到 反感 。 


= 


网 络 礼仪 (Netiquette) : 在 网 上 交往 活动 中 形成 的 被 赞同 的 礼节 和 仪式 。 换 和 句 话 说 就 是 人 们 在 互联 网 
上 交往 所 需要 遵循 的 礼节 ， 是 一 系列 使 人 们 在 网 上 有 合适 表现 的 规则 。 只 有 当 使 用 互联 网 的 人 们 懂得 并 
遵守 这 些 规则 ， 互 联网 的 效率 才能 得 到 更 充分 、 更 有 效 的 发 挥 。 

常用 的 网 络 礼仪 ， 记 住 别人 的 存在 ; 网 上 网 下 行为 一 致 ， 入 乡 随 俗 ; 尊重 别人 的 时 间 和 带宽 ; 给 自 
己 网 上 留 个 好 印象 ; 分 享 你 的 知识 ; 平心静气 地 争论 ; 尊重 他 人 的 隐私 ; 不 要 滥用 权力 ; 宽容 。 


2.6. 1 网 络 软 营销 服务 的 基本 含义 


网 络 软 营销 (Soft Network Marketing) 是 针对 工业 经 济 时 代 的 以 大 规模 生产 为 主要 特 
征 的 “强势 营销 ”提出 的 新 理论 ， 是 指 在 网 络 营销 环境 下 ,企业 采用 更 具 理 性 化 的 促销 手 
段 向 顾客 传送 信息 ， 使 之 更 易于 被 顾客 接受 ， 进 而 实现 信息 共享 与 营销 整合 。 网 络 软 营 销 
服务 强调 企业 进行 网 络 营 销 的 同时 必须 尊重 消费 者 的 感受 和 体验 ， 让 消费 者 能 舒服 地 主动 
接收 企业 的 营销 活动 ， 通 常 借助 网 络 社区 等 社会 化 媒体 。 


入 jpnks2-8 


网 络 社区 (Online Community) : 存在 于 互联 网 上 供 其 会 员 自 由 交流 的 虚拟 社区 ， 是 人 们 在 现实 生活 中 
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社会 关系 的 一 种 补充 ， 通 常 由 那些 具有 相同 兴趣 、 目 的 ， 经 常 相互 交流 ,互利 互惠 ， 能 给 每 个 成 员 以 安 
全 感 和 身份 意识 等 特征 的 互联 网 上 的 单位 或 个 人 所 组 成 。 网 络 社区 实质 上 是 一 个 信息 发 布 系统 ， 由 各 种 
混合 的 社交 软件 组 成 ， 包 括 网 络 聊天 室 、 论 坛 、BBS、 个 人 博客 等 ， 并 且 可 以 通过 文字 、 声 音 、 视 频 来 
交流 。 


传统 营销 活动 中 最 能 体现 强势 营销 特征 的 是 两 种 促销 手段 : 传统 广告 和 人 员 推 销 。 传 
统 广 告 的 目标 是 通过 不 断 的 信息 灌输 方式 在 消费 者 心中 留 下 深刻 的 印象 ， 至 于 消费 者 是 否 
愿意 接收 则 不 考虑 ， 消 费 者 常常 是 被 迫 被 动 地 接收 广告 信息 ; 传统 的 人 员 推 销 也 根本 不 考 
虑 被 推销 对 象 是 否 愿意 和 需要 ， 只 是 根据 推销 人 员 自 己 的 判断 强行 展开 推销 活动 。 

在 互联 网 上 ， 由 于 信息 交流 是 自由 、 平 等 、 开 放 和 交互 的 ， 强 调 的 是 相互 尊重 和 沟 
通 ,网 上 使 用 者 比较 注重 个 人 体验 和 隐私 保护 。 因 此 ， 企 业 采 用 传统 的 强势 营销 手段 在 互 
联网 上 展开 营销 活动 往往 会 适得其反 。 


Era N24 


美国 AOL 公司 曾经 对 其 用 户 强行 发 送 E-mail 广告 ， 结 果 招 致 用 户 的 一 致 反对 ， 许 多 用 户 约定 同时 
给 AOL 公司 服务 器 发 送 E-mail 进行 报复 ， 结 果 使 得 AOL 的 Finail 邮件 服务 器 处 于 瘫 站 状 态 ， 最 后 不 
得 不 道 区 平息 众怒 。 

网 络 软 营 销 恰好 是 从 消费 者 的 体验 和 需求 出 发 ， 采 取 拉 式 策略 吸引 消费 者 关注 企业 来 
达到 营销 效果 。 但 传统 的 强势 营销 和 网 络 的 软 营销 并 不 是 完全 对 立 的 ， 二 者 的 巧妙 结合 往 
往 会 收 到 意 想 不 到 的 效果 。 


Lay 2=5 


原 以 亚洲 地 区 为 主要 业务 重心 的 国泰 航空 公司 ,为 了 扩展 美国 飞 往 亚洲 的 市 场 ， 拟 举办 一 个 大 型 抽奖 
活动 ， 并 在 各 大 报纸 上 刊 司 了 一 个 抽奖 的 广告 。 污 众 不 同 的 是 这 个 广告 除了 几 个 斗 大 的 字 “ 奖 100 万 里 ” 
及 公司 网 址 外 没有 任何 关于 抽奖 办 法 的 说 明 ， 要 了 解 抽奖 办 法 的 消费 者 只 有 登录 公司 网 站 。 结 果 是 众多 的 
消费 者 主动 登录 企业 网 站 以 获得 相关 的 活动 信息 ， 这 样 就 为 企业 下 一 步 运作 网 络 营销 黄 定 了 基础 。 

与 传统 的 做 法 相 比 ， 这 种 传统 的 强势 营销 和 网 络 的 软 营销 整合 的 运作 方式 ， 在 时 效 
上 、 效 果 上 都 强化 了 许多 ， 同 时 也 会 更 经 济 。 另 外 ， 从 长 远 的 角度 来 看 ， 通 过 这 种 方式 ， 
该 公司 一 方面 提高 了 公司 网 站 的 知名 度 和 消费 者 登录 公司 网 站 的 积极 性 ， 另 一 方面 收集 到 
为 数 众多 的 E-mail 地 址 和 顾客 信息 ， 这 为 公司 开拓 市 场 提供 了 绝 佳 的 资源 。 


2.6.2 网 络 软 营销 服务 的 特点 


网 络 营 销 服务 在 某 种 程度 上 讲 ， 其 实 就 是 一 种 “ 软 营销 "。 这 是 因为 在 网 上 提供 信息 
必须 遵循 一 定 的 网 络 礼仪 ， 不 允许 类 似 传统 营销 的 强势 广告 。 网 络 礼仪 最 重要 的 基本 原则 
是 : 不 请 自 到 的 信息 不 受 欢迎 (Unsolicited Information is Unwelcome) 。 软 营销 的 特征 主 
要 体现 在 遵守 网 络 礼仪 的 同时 ， 通 过 对 网 络 礼仪 的 巧妙 运用 以 获得 一 种 微妙 的 营销 效果 。 

软 营 销 和 强势 营销 的 区 别 : 软 营 销 的 主动 方 是 消费 者 ， 强 势 营销 的 主动 方 是 企业 。 个 
性 化 消费 需求 的 回归 使 消费 者 在 心理 上 要 求 自己 成 为 主动 方 ， 而 网 络 的 互动 特性 使 其 实现 
主动 方 地 位 成 为 可 能 。 人 们 虽 不 欢迎 不 请 自 到 的 广告 ， 但 会 在 某 种 个 性 化 需求 驱动 下 主动 
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到 网 上 寻找 相关 信息 和 广告 。 一 旦 企业 网 站 被 消费 者 访问 了 ， 就 应 该 设法 将 其 留 住 ， 并 使 
其 成 为 忠诚 的 顾客 。 为 此 ， 网 络 软 营销 服务 将 4P( 产 品 、 价 格 、 分 销 、 促 销 ) 营 销 策略 与 
以 顾客 为 中 心 的 4C( 顾 客 、 成 本 、 方 便 、 沟 通 ) 策 略 相 结合 的 特点 ， 可 以 发 挥 重 要 作用 。 

网 络 软 营 销 服务 具有 以 下 特点 : 

(1) 网 络 软 营销 服务 强调 产品 和 服务 以 顾客 为 中 心 。 由 于 互联 网 络 具 有 很 好 的 互动 性 
和 引导 性 ， 用 户 通过 互联 网 络 在 企业 的 引导 下 对 产品 或 服务 进行 选择 或 提出 具体 要 求 ， 企 
业 可 以 根据 顾客 的 选择 和 要 求 及 时 进行 生产 并 提供 及 时 服务 ， 使 得 顾客 跨 时 空 得 到 满足 所 
要 求 的 产品 和 服务 ; 另外， 企业 还 可 以 及 时 了 解 顾客 需求 ， 并 根据 顾客 要 求 组 织 及 时 生产 
和 销售 ， 提 高 企业 的 生产 效益 和 营销 效率 。 

(2) 网 络 软 营销 服务 以 顾客 能 接受 的 成 本 定价 。 传 统 以 生产 成 本 为 基准 的 定价 在 以 市 
场 为 导向 的 网 络 营销 中 是 必须 据 弃 的 。 新 型 的 价格 应 是 以 顾客 能 接受 的 成 本 来 定价 ， 并 依 
据 该 成 本 来 组 织 生 产 和 销售 。 顾 客 可 以 通过 互联 网 络 提出 接受 的 成 本 ， 企 业 根 据 顾客 的 成 
本 提供 柔性 的 产品 设计 和 生产 方案 供用 户 选 择 ， 直 到 顾客 认同 确认 后 再 组 织 生 产 和 销售 ， 
所 有 这 一 切 可 以 让 顾客 在 企业 的 服务 器 程序 导 引 下 完成 ;并 不 需要 专门 的 服务 人 员 ， 因 此 
成 本 也 会 极其 低廉 。 


EL a#N2-6 


美国 通用 汽车 公司 允许 顾客 在 互联 网 络 止 ,通过 公司 的 有 关 导 引 系 统 自 己 设计 和 组 装 满 足 自己 需要 
的 汽车 。 用 户 首先 确定 接受 价格 的 标准 ,> 然后 系统 根据 价格 的 限定 显示 满足 要 求 的 汽车 式样 ， 用 户 还 可 
以 进行 适当 的 修改 ,公司 最 终生 产 的 产品 恰好 能 满足 顾客 对 价格 和 性 能 的 要 求 。 


(3) 网 络 软 营销 服务 倡导 产品 的 分 销 以 方便 顾客 为 主 。 网 络 营销 是 一 对 一 的 分 销 渠 
道 ， 是 跨 时 空 进 行销 售 的 ， 顾 客 可 以 随时 随地 利用 互联 网 络 订货 和 购买 产品 。 


EL nk 2.7 


法 国 钢铁 制造 商 狂 齐 诺 - 洛 林 公司 ,因为 采用 了 电子 邮件 和 世界 范围 的 订货 系统 ， 从 而 把 加 工时 间 从 
15 天 缩短 到 24 小 时 。 目 前 ， 该 公司 正在 使 用 互联 网 络 ， 以 提供 比 对 手 更 好 、 更 快 的 服务 。 该 公司 通过 
内 联网 与 汽车 制造 商 建立 联系 ， 从 而 能 在 对 方 提出 需求 后 及 时 把 钢材 送 到 对 方 的 生产 线 上 。 


(4) 网 络 软 营销 服务 使 压迫 式 促销 转向 加 强 与 顾客 沟通 和 联系 。 传 统 促销 是 企业 为 主 
体 ， 通 过 一 定 媒体 或 工具 对 顾客 进行 压迫 式 的 促销 ， 加 强 顾客 对 公司 和 产品 的 接受 度 和 忠 
诚 度 ， 顾 客 是 被 动 接受 的 ， 缺 乏 与 顾客 的 沟通 和 联系 ， 同 时 公司 的 促销 成 本 很 高 。 网 络 软 
营销 是 一 对 一 和 交互 式 的， 顾客 可 以 参与 到 公司 的 营销 活动 中 来 ， 更 能 加 强 与 顾客 的 沟通 
和 联系 ， 更 能 了 解 顾客 的 需求 ， 更 易 引 起 顾客 的 认同 。 


Lana#N2-8 


雅虎 公司 在 创建 之 初 曾 开 发 了 一 种 能 在 互联 网 络 上 对 信息 分 类 检索 的 工具 ， 由 于 该 产品 具有 很 强 的 
交互 性 ， 用 户 可 以 将 自己 认为 重要 的 分 类 信息 提供 给 雅虎 公司 ， 雅 虎 公司 马上 将 该 分 类 信息 加 入 产品 中 
供 其 他 用 户 使 用 ， 因 此 不 用 做 宣传 其 产品 就 广为人知 ， 并 且 在 短 短 两 年 之 内 公司 的 股票 市 场 价值 达 几 十 
亿美 元 ， 增 长 几 百 信之 多 。 
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2.6.3 ”网 络 软 营销 服务 的 常用 方式 


网 络 软 营 销 是 区 别 于 硬 广告 营销 资源 的 一 种 形式 ， 它 的 特点 是 不 直接 向 目标 客户 进行 
广告 灌输 ， 而 是 通过 间接 方式 把 广告 信息 植 和 人 目标 客户 的 心中 ,或 者 以 委婉 方式 增强 顾客 
的 忠诚 度 ， 从 而 达到 营销 目的 。 软 营销 有 以 下 几 种 常见 的 方式 : 

(1) 网 络 软文 传播 形式 。 网 络 软文 是 网 络 软 营销 的 重要 形式 之 一 ， 关 于 网 络 软文 的 详 
细 知 识 参 见 本 书 4. 6. 2 节 “ 网 络 软文 营销 服务 ”。 

(2) 网 络 资源 传播 形式 。 即 通过 免费 网 络 资源 共享 、 分 享 的 特点 ， 形 成 主动 传播 的 一 
种 形式 ， 如 植 和 人 式 QQ 表情 、 提 供 免费 的 软件 初级 版 等 。 通 过 用 户 对 这 些 资源 的 使 用 ， 达 
到 一 个 传播 效果 ， 进 而 形成 植 人 广告 的 宣传 作用 。 

(3) 网 络 事件 传播 形式 。 即 通过 策划 一 个 线 上 主题 活动 或 事件 ， 与 用 户 形成 互动 ， 在 
互动 过 程 中 形成 一 种 无 形 的 广告 宣传 作用 。 网 络 事件 形式 是 目前 最 有 宣传 效力 的 一 种 网 络 
软 营销 形式 ， 事 件 营销 会 产生 两 种 极端 相反 的 效果 ， 要 么 形成 良好 的 正面 效益 ， 要 么 是 极 
其 负面 的 效益 。 由 于 事件 营销 操作 复杂 ， 一 旦 执行 失败 ” 对 企业 伤害 巨大 ， 因 此 应 用 这 种 
方式 需 谨慎。 


站) op- 一 一 一 一 一 = 


事件 营销 (Event Marketing) ， 亦 称 活动 营销 ,是 企业 通过 策划 、 组 织 和 利用 具有 名 人 效应 、 新 闻 价 值 
及 社会 影响 的 人 物 或 事件 ， 引 起 媒体 、 社 会 团体 和 消费 者 的 兴趣 与 关注 ， 以 求 提高 企业 或 产品 的 知名 度 、 
美誉 度 ， 树 立 良好 品牌 形象 ， 并 最 终 促 成 产品 或 服务 的 销售 目的 的 手段 和 方式 。 

简单 地 说 ， 事 件 营 销 就 是 通过 把 握 新 闻 的 规律 ， 制 造 具有 新 闻 价值 的 事件 ， 并 通过 具体 的 操作 ， 让 
这 一 新 闻 事件 得 以 传播 , 从 而 达到 广告 的 效果 。 









































(4) 网 络 视频 传播 形式 。 联 想 的 “ 爱 -一 永 不 掉 线 ”就 是 一 个 非常 成 功 的 视频 营销 案 
例 ， 它 利用 情感 营销 为 主线 贯 囊 整个 视频 ， 实 现 了 视频 的 广泛 传播 ， 最 终 达 到 了 预期 效 
果 。 有 关 网 络 视频 营销 服务 的 详细 内 容 参见 本 书 4.5 节 。 


2.6.4 应 用 案例 : 海 商 网 的 “故事 化 ”产品 信息 发 布 服务 


海 商 网 是 由 浙江 海 商 网 络 科技 有 限 公司 研发 经 营 的 B2B 型 电子 商务 平台 ,首创 了 
W. B. S 推广 理念 ， 即 为 企业 提供 自主 优化 网 站 、B2B2C 贸易 平台 和 搜索 引擎 营销 (Search 
Engine Marketing，SEMD)“ 三 合 一 ”的 综合 网 络 推广 服务 ， 通 过 分 析 采 购 商 的 使 用 习惯 、 
搜索 途径 ， 以 及 多 层次 深度 定位 企业 关键 词 等 ， 针 对 供应 商会 员 企业 的 产品 关键 词 、 公 司 
行业 地 位 、 价 格 服务 、 名 词 定义 、 文 化 特色 等 发 布 有 效 、 直 接 、 匹 配 的 信息 ,撮合 交易 ， 
帮助 企业 实现 低 成 本 网 络 扩张 之 路 。 公 司 总 部 设 在 宁波 ,在 杭州 、 金 华 、 台 州 、 温 州 、 石 
家 庄 、 桂 林 、 上 海 、 和 天津、 青岛、 深圳、 广州 等 都 设 有 分 支 机 构 。 

1. “故事 化 ”产品 描述 手法 

海 商 网 倡导 用 讲 故事 的 方式 发 布 产 品 信息 ， 每 个 产品 都 是 一 个 故事 ， 通 过 完善 产品 描 
述 ， 诠 释 企 业 文化 ， 从 而 达到 宣传 企业 、 营 销 推广 产品 的 目标 。 
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-个 耐人寻味 的 故事 ， 必 须 有 若干 个 个 性 鲜明 的 主人 翁 、 跌 宕 起 伏 的 故事 情节 、 幽 默 
该 谐 的 语言 描述 才能 吸引 人 。 介 绍 产品 信息 如 果 仅 仅 只 有 简单 的 产品 名 称 、 介 绍 和 图 片 ， 
那么 就 像 一 个 没有 框架 、 不 够 饱满 、 缺 乏 活力 的 乏味 故事 ， 让 观看 者 钳 昏 欲 睡 ， 味 同 嚼 
蜡 。 海 商 网 将 欲 发 布 的 有 关 产 品 信息 内 容 有 条 理 、 有 逮 辑 地 组 织 并 且 展 示 出 来 ， 侧 重 细 分 
关键 词 和 原创 故事 式 产 品 描述 ， 使 产品 信息 像 故事 一 样 生动 地 呈现 在 网 站 访问 者 眼前 ， 让 
每 一 个 产品 绽放 出 生命 力 ， 从 而 引起 人 们 的 关注 。 
2. 客户 服务 实例 
义乌 市 涵 旺 日 用 品 商行 于 2011 年 8 月 成 为 海 商 网 高 级 供应 商 ，3 个 月 后 升级 为 白金 供 
应 商 。 海 商 网 为 该 会 员 按照 “故事 化 、 精 准 化 ”规则 发 布 和 维护 产品 信息 ， 用 有 情节 的 
“故事 化 ”描述 为 产品 加 分 增色 并 赚 足 眼球 ， 收 获 了 可 喜 效果 。 
首先 在 描述 上 ， 海 商 网 帮助 该 会 员 从 产品 型 号 、 原 产地 、 品 牌 、 颜 色 、 设 计 风 格 、 重 
量 等 方面 描述 其 产品 的 大 致 内 容 ， 给 买 家 良好 的 第 一 印象 ,这 就 像 是 在 讲 故事 ， 一 个 开门 
见 山 并 有 所 伏笔 的 开头 永远 能 在 第 一 时 间 吸 引 读 者 的 眼光 ; 然后 从 产品 的 付款 方式 和 装运 
条 件 以 及 供 货 能 力 方面 做 进一步 的 阐述 和 补充 ;接着 大 产品 的 特点 、 设 计 类 型 、 形 状 、 原 
材料 、 尺 寸 、 功 能 和 适用 季节 等 各 个 方面 展现 产品 的 特征 和 魅力 ， 如 讲 故事 一 般 将 产品 的 
优势 九 娓 道 来 ,具有 很 强 的 可 读 性 ; 最 后 综合 装运 出 货 、 包 装 、 分 类 、 付 款 和 企业 简要 概 
述 等 进行 有 力 的 结尾 ， 并 用 模特 展示 图 的 方式 为 产品 增色 ， 获 得 比较 好 的 视觉 效果 ， 使 人 
眼前 一 亮 。 
在 体现 企业 文化 方面 ， 海 商 网 在 网 站 提供 的 “博客 式 自 定义 菜单 板块 中 ， 添 加 了 该 
会 员 的 企业 博文 、 产 品 知识 科普 、 工 厂 生 产 环境 展示 + 3D 产品 的 立体 展示 和 公司 新 闻 ， 
更 加 全 面 、 细 致 地 强化 其 效果 ， 提 升 客户 体验 度 和 操作 规范 。 
(资料 来 源 ， 编者 据 “ 海 商 网 ”提供 的 资料 整理 ，2013 年 5 月 ) 




































































3. 案例 经 验 启示 

海 商 网 运用 绘声绘色 “ 讲 故事 ”的 语言 和 棚 棚 如 生 的 画面 感 来 描述 产品 信息 ， 体 现 企 
业 文化 内 涵 ， 引 起 顾客 的 认同 ， 从 而 使 企业 产品 在 泛滥 的 网 络 信息 中 脱颖而出 ,使 推广 借 
助 “特色 、 亮 点 ”出 奇 制 胜 。 


2.7 网 络 数据 库 营 销 服务 理 论 


数据 库 营销 在 西方 发 达 国家 的 企业 里 已 相当 普及 。 早 在 1994 年 美国 Donnelley Mar- 
keting 公司 的 调查 就 显示 ，56% 的 零售 商 和 制造 商 有 营销 数据 库 ，10% 的 零售 商 和 制造 
商 正 在 计划 建设 营销 数据 库 ; 至 20 世纪 未 ，85% 的 美国 零售 商 和 制造 商 表示 需要 一 个 
强大 的 营销 数据 库 来 增加 其 竞争 实力 。 从 全 球 来 看 ， 互 联网 环境 下 数据 库 营销 作为 一 种 
营销 方式 ， 在 维系 顾客 、 提 高 销售 额 中 起 着 越 来 越 重要 的 作用 ， 正 越 来 越 受 到 企业 的 
青睐 。 














第 2 章 号 网 绍 营销 服务 基础 理论 


2.7.1 网 络 数据 库 营 销 服务 的 含义 


数据 库 营 销 是 通过 建立 、 维 护 和 利用 顾客 数据 库 及 其 他 数据 库 ( 有 关 产 品 、 供 应 商 和 
分 销 商 )， 收 集 和 积累 消费 者 大 量 的 信息 ， 并 对 这 些 信息 进行 处 理 ， 预 测 消费 者 有 多 大 可 
能 去 购买 某 种 产品 ， 然 后 利用 这 些 信息 给 产品 精确 定位 ， 有 针对 性 地 制作 营销 信息 ， 以 达 
到 说 服 消 费 者 购买 的 目的 。 一 个 顾客 数据 库 是 有 关 每 个 顾客 或 潜在 顾客 的 个 人 的 有 组 织 的 
数据 集合 。 这 些 数据 是 现时 的 ， 可 以 查询 ， 并 且 出 于 一 些 市 场 营 销 目 的 ， 如 产品 开发 和 市 
场 定位 、 产 品 或 服务 的 销售 、 关 系 的 保持 等 ， 企 业 可 以 依照 数据 采取 行动 。 

网 络 数据 库 营 销 服务 (Internet Database Marketing Servicee，DMS) 是 在 IT、 互 联网 与 
Database 技术 发 展 的 基础 上 逐渐 兴起 和 成 熟 起 来 的 一 种 营销 推广 手段 ， 它 不 仅 是 一 种 营销 
方法 、 工 具 、 技 术 和 平台 ， 更 重要 的 是 一 种 企业 经 营 理念 ; 它 不 仅 改变 了 企业 的 营销 模式 
与 服务 模式 ， 从 本 质 上 讲 也 改变 了 企业 营销 的 基本 价值 观 。 网 络 数据 库 营销 服务 通过 收集 
和 积累 消费 者 大 量 的 信息 ， 建 立 数据 库 并 经 过 分 析 处 理 后 ;利用 这 些 信 息 给 产品 以 精确 定 
位 ， 预 测 消 费 者 有 多 大 可 能 去 购买 某 种 产品 ， 有 针对 性 地 制作 营销 信息 达到 说 服 消费 者 去 
购买 产品 的 目的 。 网 络 数据 库 营 销 服务 在 对 顾客 资料 详细 、 全 面 了 解 的 基础 上 ， 可 以 给 予 
顾客 更 加 个 性 化 的 服务 支持 和 营销 设计 ， 使 “一 对 一 的 顾客 关系 管理 ”成 为 可 能 。 


2.7.2 网 络 数据 库 营 销 服务 的 特征 


数据 库 营销 人 员 做 名 单 分 类 所 使 用 的 一 个 著名 规则 称 为 “RFM 选择 "， 三 个 字母 分 别 
代表 Recency( 最 近 )、Frequehecy( 频 率 )、Monetary( 金 额 六 “RFM 选择 ”规则 认为 :新近 
订购 的 人 比 一 年 前 订购 的 人 更 有 可 能 再 订货 ; 经 常 订货 的 人 是 公司 想 获 得 的 顾客 ， 因 为 他 
们 为 公司 带 来 更 多 的 业务 ; 顾客 每 次 购买 的 平均 金额 越 大 ， 对 公司 的 价值 也 越 大 。 其 中 最 
重要 的 是 第 一 个 因素 ,因此 数据 库 要 时 时 更 新 ,否则 就 失去 了 利用 价值 。 网 络 数据 库 营销 
从 传统 数据 库 营 销 发 展 而 来 ， 除 具备 数据 库 营 销 的 一 般 特点 外 ， 还 有 其 自身 特点 。 

1. 通过 独特 的 营销 媒体 和 营销 渠道 

营销 渠道 更 多 是 依赖 互联 网 络 ， 而 不 仅仅 是 传统 的 通信 手段 和 销售 人 员 。 网 络 数据 库 
营销 服务 通过 独特 的 营销 媒体 和 营销 渠道 将 公司 的 目标 顾客 、 潜 在 顾客 的 资料 ， 以 及 进行 
的 交流 沟通 和 商业 往来 信息 存储 在 计算 机 的 数据 库 中 ， 对 顾客 提供 更 多 及 时 服务 ， 发 现 顾 
客 新 的 潜在 需求 ， 加 强 与 顾客 的 紧密 关系 ， 帮 助 企 业 改 进 营 销 方法 和 营销 策略 ， 使 企业 能 
系统 了 解 市 场 和 把 握 市 场 从 而 更 好 地 满足 市 场 需求 。 

2. 更 具 效率 性 和 交互 性 

网 络 数据 库 营 销 服务 采用 一 种 交互 式 营销 处 理 方法 ， 其 提供 的 服务 和 信息 交流 可 以 跨 
越 时 空 限制 。 所 有 拥有 数据 库 的 公司 都 可 以 利用 数据 库 营 销 技 术 ， 如 制造 厂家 、 服 务 行 
业 、 零 售 企业 甚至 非 营利 机 构 ， 可 以 运用 数据 库 技 术 应 对 大 众 化 市 场 的 “小 众 化 ”趋势 ， 
依靠 了 解 消费 者 个 体 的 需求 来 识别 市 场 层次 。 因 为 计算 机 技术 使 收集 和 更 新 消费 者 信息 成 
为 可 能 ， 商 家 获得 了 比 以 往 任何 时 候 都 多 的 信息 和 数据 ， 包 括 有 关 顾 客 态度 、 地 理 位 置 、 
生活 方式 、 财 务 和 各 种 各 样 的 调查 等 。 这 些 数据 可 以 帮助 识别 不 同类 型 顾客 的 特征 ， 即 对 
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企业 来 说 是 最 佳 的 、 最 糟 的 和 介 于 两 者 之 间 的 顾客 类 别 。 

3. 利用 信息 挖 据 知 识 

网 络 数据 库 营 销 获取 信息 非常 容易 ， 它 的 重点 和 难点 在 于 利用 信息 挖掘 知识 ， 即 找 出 
有 价值 的 信息 ， 而 传统 的 数据 库 营 销 重点 和 更 多 的 时 间 是 在 收集 信息 和 简单 分 类 信息 。 数 
据 为 顾客 群 的 细 分 提供 了 基础 ， 通 过 数据 挖掘 等 深层 次 的 数据 分 析 技术 使 顾客 可 以 被 归 类 
成 相似 特征 、 态 度 和 需求 的 相对 统一 的 群体 ， 也 对 辨识 潜在 客户 起 到 重要 作用 ， 帮 助 找 出 
与 最 佳 顾客 具有 相似 特征 的 人 ， 便 于 进一步 提供 个 性 化 服务 。 


pki0 


数据 挖掘 (Data Mining，DM) : 又 称 数 据 库 中 的 知识 发 现 (Knowledge Discover in Database，KDD)， 
是 指 从 海量 数据 中 揭示 出 隐 含 的 、 先 前 未 知 的 并 有 潜在 价值 的 信息 的 过 程 ; 数据 挖 气 是 一 种 决策 支持 过 
程 ， 它 主要 基于 人 工 智 能 、 机 器 学 习 、 模 式 识 别 、 统 计 学 、 数 据 库 、 可 视 化 技术 等 ， 高 度 自 动 化 地 分 析 
企业 的 数据 ， 做 出 归纳 性 的 推理 ， 从 中 挖 气 出 潜在 的 模式 ， 帮 助 决策 者 调整 市 场 策略 ， 减 少 风险 ， 做 出 
正确 的 决策 。 数 据 挖 气 过 程 由 以 下 3 个 阶段 组 成 : 上 数据 准备 沁 回 数据 挖掘; 加 结果 表达 和 和 解释。 
































4. 技术 基础 是 网 络 数据 库 营销 信息 系统 

实施 网 络 数据 库 营 销 的 技术 基础 是 设计 和 建立 网 络 数据 库 营销 信息 系统 。 网 络 数据 库 
营销 信息 系统 的 建立 是 在 利用 互联 网 络 技术 和 数据 仓库 技术 的 基础 上 ， 根 据 企业 的 营销 管 
理 特点 开发 出 专用 的 营销 信息 数据 统计 、 分 析 软 件 包 ， 它 与 其 他 管理 信息 子 系统 如 财务 管 
理 信 息 子 系统 、 生 产 管 理 信 息 子 系统 等 组 成 企业 管理 信息 系统 。 


娠 pf- 一 到 


数据 仓库 (Data Warehouse，DW) : 决策 支持 系统 (DSS) 和 联机 分 析 应 用 数据 源 的 结构 化 数据 环境 。 数 
据 仓 库 研 究 和 解决 从 数据 库 中 获取 信息 的 问题 。 数 据 仓库 的 特征 在 于 面向 主题 、 集 成 性 、 稳 定性 和 时 变性 。 








1) 网 络 数据 库 营 销 信息 系 统 的 组 成 

网 络 数据 库 营销 信息 系统 应 包括 以 下 几 个 组 成 部 分 : 

(1) 可 以 连接 到 互联 网 的 计算 机 网 络 。 

(2) 网 络 数据 库 系 统 软 件 。 

(3) 大 型 营销 网 络 数据 库 (数据 仓库 ) 。 

(4) 营销 信息 数据 统计 、 分 析 等 处 理 软 件 包 。 

(5) 用 户 ,包括 专业 信息 处 理 员 、 公 司 内 部 员工 、 公 司 的 顾客 以 及 公司 的 供应 商 等 。 

其 中 大 型 营销 网 络 数据 库 是 网 络 数据 库 营 销 信息 系统 的 核心 。 

2) 网 络 数据 库 的 类 型 

目前 企业 Web 营销 站 点 上 常设 的 数据 库 主 要 有 以 下 几 种 类 型 : 

(1) 客户 数据 库 。 客 户 数据 库 是 网 络 营 销 过 程 中 重要 的 数据 库 之 一 。 它 存储 的 主要 内 
容 除 了 通常 客户 数据 库 的 内 容 外 ， 还 包括 客户 的 E-mail 地 址 (或 网 址 )、 客 户 历次 购买 产 
品 和 询问 (索要 报价 表 或 咨询 ) 有 关 产 品 信息 的 情况 、 客 户 对 产品 的 需求 和 不 满意 的 意见 或 
建议 等 信息 。 
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(2) 产品 数据 库 。 产 品 数据 库存 储 的 主要 内 容 ， 除 通常 产品 数据 库 的 内 容 外 ， 还 包括 
相关 产品 、 配 套 产品 、 相 关 的 用 户 网 址 等 信息 。 

(3) 从 其 他 网 络 中 下 载 的 相关 产品 供需 信息 数据 库 。 即 将 其 他 一 些 大 型 商务 网 站 中 
与 本 企业 产品 或 经 营 相 关 的 供需 信息 保存 到 数据 库 中 .以 便 本 企业 内 部 经 营 管理 人 员 
参考 。 

3) 营销 网 络 数 据 库 的 特点 

在 网 络 数据 库 营 销 信 息 系 统 中 ， 最 重要 的 基础 工作 是 建立 大 型 营销 网 络 数据 库 。 营 销 
网 络 数据 库 一 般 具 有 以 下 几 个 特点 : 

(1) 在 营销 数据 库 中 每 个 现在 或 潜在 顾客 都 要 作为 一 个 单独 记录 存储 起 来 ， 只 有 了 解 
每 个 个 体 的 信息 才能 细 分 市 场 ， 并 可 通过 汇总 数据 发 现 市 场 总 体 特 征 。 

(2) 每 个 顾客 记录 不 但 要 包含 顾客 的 姓名 、 地 址 、 电 话 等 基本 信息 ， 还 要 包含 一 定 范 
围 的 市 场 营销 信息 ， 如 顾客 需求 以 及 有 关 的 人 口 统计 和 心理 测试 统计 信息 等 。 

(3) 每 个 顾客 记录 还 要 包含 顾客 是 否 能 接触 到 针对 特定 市 场 开展 的 营销 活动 信息 ， 以 
及 顾客 与 公司 或 竞争 对 手 的 交易 信息 。 

(4) 数据 库 中 应 包含 顾客 对 公司 采取 的 营销 沟通 或 销售 活动 时 所 做 反应 的 信息 。 

(5) 存储 的 信息 有 助 于 营销 策略 制定 者 制定 营销 政策 ， 针 对 目标 市 场 或 细 分 市 场 提供 
何 种 合适 的 产品 或 服务 ， 针 对 每 个 产品 在 目标 市 场 中 采用 何 种 营销 策略 组 合 。 

(6) 数据 库 建设 好 后 可 以 代替 市 场 研究 ， 无 须 通过 专门 的 市 场 调研 来 测试 顾客 对 所 进 
行 的 营销 活动 的 响应 程度 。 

(7) 大 型 数据 库 可 以 自动 记录 顾客 信息 和 自动 控制 与 顾客 的 交易 ， 使 得 自动 营销 管理 
成 为 可 能 ， 但 这 要 求 有 处 理 大 批量 数据 的 能 力 ， 以 发 现 市 场 机 会 ， 同 时 对 市 场 威胁 提出 分 
析 和 警告 。 


2.7.3 网 络 数据 库 营 销 服务 的 作用 


网 络 数据 库 营销 是 以 互联 网 络 作为 主要 渠道 ， 以 大 容量 的 顾客 信息 和 相关 市 场 信息 作 
为 分 析 市 场 和 制订 计划 的 基础 ， 使 得 制订 的 计划 具有 准确 性 、 预 测 性 、 针 对 性 和 有 效 性 。 
建立 在 现代 信息 技术 基础 上 的 网 络 数据 库 营 销 应 不 仅仅 被 看 作 是 一 种 营销 手段 ， 更 应 从 战 
略 的 角度 和 培养 企业 核心 竞争 力 的 角度 来 进行 分 析 。 

1. 基本 作用 


网 络 数据 库 营销 服务 在 企业 营销 战略 中 的 基本 作用 表现 在 下 列 几 个 方面 : 

(1) 更 加 充分 地 了 解 顾客 的 需要 ， 为 顾客 提供 更 好 的 服务 。 顾 客 数 据 库 中 的 资料 是 个 
性 化 营销 和 顾客 关系 管理 的 重要 基础 。 

(2) 对 顾客 的 价值 进行 评估 。 利 用 数据 库 的 资料 ， 可 以 计算 顾客 生命 周期 的 价值 以 及 
顾客 的 价值 周期 ， 通 过 区 分 高 价值 顾客 和 一 般 顾客 ， 对 各 类 顾客 采取 相应 的 营销 策略 。 

(3) 分 析 顾 客 需 求 行为 。 根 据 顾 客 的 历史 资料 不 仅 可 以 预测 需求 趋势 ， 还 可 以 评估 需 
求 倾向 的 改变 。 

(4) 市 场 调查 和 预测 。 数 据 库 为 市 场 调 查 提 供 了 丰富 的 资料 ， 根 据 顾客 的 资料 可 以 分 
析 潜 在 的 目标 市 场 。 




































































(5) 数据 库 营 销 缩短 了 企业 与 顾客 之 间 的 距离 ， 有 利于 培养 和 识别 顾客 忠诚 ， 与 顾客 
建立 长 期 关系 ， 也 为 开发 关系 营销 和 实施 精准 营销 创造 了 条 件 。 

2. 竞争 优势 

互联 网 的 应 用 推广 与 数据 库 技术 的 成 熟 ， 使 得 网 络 数据 库 营销 成 为 在 信息 技术 时 代 企 
业 必须 重视 的 新 型 营销 策略 。 根 据 哈佛 大 学 迈克 尔 ， 波 特 教授 提出 的 竞争 模型 ， 可 以 从 5 
个 方面 分 析 以 网 络 数据 库 技术 为 基础 的 网 络 数据 库 营 销 策略 在 提升 企业 核心 能 力 方面 的 竞 
争 优 势 ， 即 它 在 顾客 关系 方面 、 供 应 商 选 择 方面 、 开 拓 市 场 和 保护 市 场 以 及 产品 开发 研制 
方面 ， 都 可 帮助 企业 确立 竞争 优势 ， 巩 周公 司 核 心 竞争 能 力 ， 以 占有 较 大 市 场 份额 和 获取 
较 高 的 市 场 利润 。 

(1) 巩固 企业 现 有 竞争 优势 。 利 用 网 络 数据 库 ， 企 业 可 以 对 现 有 顾客 的 要 求 和 潜在 需 
求 有 较 深 了 解 ， 对 企业 的 潜在 顾客 的 需求 也 有 一 定 了 解 ， 制 定 的 营销 策略 和 营销 计划 具有 
一 定 的 针对 性 和 科学 性 ， 便 于 实施 和 控制 ， 顺 利 完 成 营销 目标 、 

(2) 加 强 与 顾客 的 沟通 。 网 络 数据 库 中 存储 了 大 量 现 有 消费 者 和 潜在 消费 者 的 相关 数 
据 资 料 ， 企 业 可 以 根据 顾客 需求 提供 特定 的 产品 和 服务 ， 丰 有 很 强 的 针对 性 和 时 效 性 ， 可 
极 大 满足 顾客 需求 ， 体 现 网 络 数据 库 营 销 以 顾客 为 中 心 的 理念 。 同 时 ,借助 网 络 数据 库 可 
以 对 目前 销售 产品 的 满意 度 和 购买 情况 做 调查 分 析 ， 及 时 发 现 问题 、 解 决 问 题 ， 确 保 顾 客 
的 满意 ， 建 立 顾客 的 忠诚 度 。 

(3) 为 入侵 者 设置 障碍 。 一旦 某 个 企业 已 经 实行 了 有 效 的 网 络 数据 库 营 销 ， 竞 争 者 很 
难 进入 企业 的 目标 市 场 ， 因 为 竞争 者 要 用 相当 多 的 成 本 建立 一 类 似 的 数据 库 几 乎 是 不 可 能 
的 。 从 某 种 意义 上 说 ， 营 销 型 网 络 数据 库 成 为 企业 的 难以 模仿 的 核心 竞争 能 力 和 可 以 获取 
收益 的 无 形 资产 。 

(4) 提高 新 产品 开发 和 服务 能 力 。 企 业 拥 有 二 个 营销 网 络 数据 库 ， 可 以 替代 市 场 调 
研 ， 确 定 顾客 要 求 的 特征 、 功 能 、 应 用 、 特 点 和 收益 。 在 许多 工业 品 市 场 中 ， 最 成 功 的 新 
产品 开发 往往 是 由 那些 与 企业 相 联 系 的 潜在 顾客 提出 的 ， 因 此 通过 网 络 数据 库 营 销 更 容易 
直接 与 顾客 进行 交互 式 沟通 ， 更 容易 产生 新 产品 概念 ， 克 服 了 传统 市 场 调研 中 的 滞后 性 、 
被 动 性 和 片面 性 、 很 难 有 效 识别 市 场 需 求 而 且 成 本 也 高 等 缺陷 。 

(5) 稳定 与 供应 商 关系 。 供 应 商 是 向 企业 及 其 竞争 者 提供 产品 和 服务 的 企业 或 个 人 。 
一 方面 企业 如 果实 行 网 络 数据 库 营 销 ， 就 可 以 对 市 场 销售 进行 预测 ， 确 定 合理 的 计划 供应 
量 ， 确 保 满足 企业 的 目标 市 场 需求 ; 另 一 方面 ， 企 业 可 以 了 解 竞争 者 的 供应 量 ， 制 订 合理 
的 采购 计划 ， 在 供应 紧缺 时 能 预先 订购 ， 确 保 竞 争 优势 。 

3. 网 络 数据 库 营 销 的 独特 价值 


与 传统 的 数据 库 营销 相 比 ， 网 络 数据 库 营销 的 独特 价值 主要 表现 在 三 个 方面 : 动态 更 
新 、 顾 客 主动 加 入 、 改 善 顾客 关系 。 

(1) 动态 更 新 。 在 传统 的 数据 库 营销 中 ， 无论 是 获取 新 的 顾客 资料 ， 还 是 对 顾客 反应 
的 跟踪 都 需要 较 长 的 时 间 ， 而 且 反 馈 率 通常 较 低 ,收集 到 的 反馈 信息 还 需要 烦琐 的 人 工 录 
入 ， 致 使 数据 库 的 更 新 效率 很 低 ， 更 新 周期 比较 长 ， 过 期 、 无 效 数据 记录 比例 较 高 ， 数 据 
库 维护 成 本 相应 也 比较 高 。 网 络 数据 库 营 销 具 有 数据 量 大 、 易 于 修改 、 能 实现 动态 数据 更 
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新 、 便 于 远程 维护 等 多 种 优点 ， 还 可 以 实现 顾客 资料 的 自我 更 新 。 网 络 数据 库 的 动态 更 新 
功能 不 仅 节约 了 大 量 的 时 间 和 资金 ， 同 时 也 更 加 精确 地 实现 了 营销 定位 ， 从 而 有 助 于 改善 
营销 效果 。 


Ln 2=9 


国内 银行 常常 要 做 信用 卡 推广 ， 于 是 通常 能 在 路 边 看 到 各 银行 的 工作 人 员 以 及 各 种 提供 给 用 户 的 小 
礼品 。 可 别 小 看 这 些小 礼品 ， 有 些 银 行为 了 准备 这 些 礼品 一 次 就 花 掉 了 500 万 元 。 结 果 往 往 是 办 卡 的 人 
不 少 ， 拿 礼品 的 人 更 多 ， 可 最 终 开 卡 的 不 多 ， 而 开 了 卡 从 来 不 用 或 者 马上 销 卡 也 不 在 少数 。 由 此 便 体 现 
出 了 数据 库 营 销 的 价值 ， 如 果 银 行 可 以 在 第 一 次 推广 中 积累 用 户 的 办 卡 习惯 ， 并 在 以 后 的 推广 活动 中 对 
特殊 行为 用 户 采 用 更 为 严格 的 审核 手段 ， 那 么 就 能 够 达到 相对 精准 营销 的 目的 ， 同 时 也 会 节省 大 量 的 
成 本 。 

(2) 顾客 主动 加 入 。 仅 靠 现 有 顾客 资料 的 数据 库 是 不 够 的 ， 除 子 对 现 有 资料 不 断 更 新 
维护 之 外 ， 还 需要 不 断 挖掘 潜在 顾客 的 资料 ， 这 项 工作 也 是 数据 库 营 销 策略 的 重要 内 容 
在 没有 借助 互联 网 的 情况 下 ， 寻 找 潜在 顾客 的 信息 一 般 比较 难 ， 要 花 很 大 代价 ， 如 利用 有 
奖 销 售 或 者 免费 使 用 等 机 会 要 求 顾客 填写 某 种 包含 有 用 信息 的 表格 ， 不 仅 需要 投入 大 量 资 
金 和 人 力 ， 而 且 又 受 地 理 区 域 的 限制 ,覆盖 的 范围 非常 有 限 。 在 网 络 营销 环境 中 ， 顾 客 数 
据 的 再 增加 要 方便 得 多 ， 而 且 往往 是 顾客 自愿 加 入 网 站 的 数据 库 。 最 新 的 调查 表明 ， 为 了 
获得 个 性 化 服务 或 获得 有 价值 的 信息 ,有 超过 50% 的 顾客 愿意 提供 自己 的 部 分 个 人 信息 ， 
这 对 于 网 络 营销 人 员 来 说 ,无 疑 是 一 个 好 消息 。 请 求 顾客 加 入 数据 库 的 通常 做 法 是 在 网 站 
设置 一 些 表格 ,在 要 求 顾客 注册 为 会 员 时 填写 。 但 是 ,, 网 十 的 信息 很 丰富 ， 对 顾客 资源 的 
争夺 也 很 激烈 ， 顾 客 的 要 求 是 很 挑剔 的 ， 并 非 什么 样 的 表单 都 能 引起 顾客 的 注意 和 兴趣 ， 
顾客 希望 得 到 真正 的 价值 ， 但 肯定 不 希望 对 个 人 利益 造成 损害 ， 因 此 ， 需 要 从 顾客 的 实际 利 
益 出 发 ， 合 理 地 利用 顾客 的 主动 性 来 丰富 和 扩大 顾客 数据 库 。 在 某 种 意义 上 ， 邮 件 列表 可 以 
被 认为 是 一 种 简单 的 数据 库 营 销 ， 数 据 库 营销 同样 要 遵循 自愿 加 入 、 自 由 退出 的 原则 。 

(3) 改善 顾客 关系 。 顾 客服 务 是 一 个 企业 能 留 住 顾客 的 重要 手段 ， 在 电子 商务 领域 ， 
顾客 服务 同样 是 取得 成 功 的 重要 因素 。 一 个 优秀 的 顾客 数据 库 是 网 络 营 销 取 得 成 功 的 重要 
保证 。 在 互联 网 上 ， 顾 客 希望 得 到 更 多 个 性 化 的 服务 ， 如 顾客 定制 的 信息 接收 方式 和 接收 
时 间 、 顾 客 的 兴趣 爱好 、 购 物 习 惯 等 都 是 网 络 数据 库 的 重要 内 容 ， 根 据 顾客 个 人 需求 提供 
针对 性 的 服务 是 网 络 数据 库 营 销 的 基本 职能 ， 因 此 网 络 数据 库 营 销 是 改善 顾客 关系 的 有 效 
工具 。 网 络 数据 库 营 销 通常 不 是 孤立 的 ， 应 当 从 网 站 规划 阶段 开始 考虑 ， 列 为 网 络 营销 的 
重要 内 容 。 另 外 ， 数 据 库 营 销 与 个 性 化 营销 、 一 对 一 营销 有 着 密切 的 关系 ， 顾 客 数据 库 资 
料 是 顾客 服务 和 顾客 关系 管理 的 重要 基础 。 



































微型 业 例 2- 10 

通用 电气 公司 的 消费 者 数据 库 能 显示 每 个 顾客 的 各 种 详细 资料 ， 保 存 了 每 次 的 交易 记录 。 他 们 可 以 
根据 消费 者 购买 公司 家 用 电器 的 历史 ， 来 判断 谁 对 公司 和 新 式 录像 机 感 兴 趣 ， 能 确认 谁 是 公司 的 大 买主 ， 
并 给 他 们 送 上 价值 30 美元 的 小 礼物 ， 以 换取 他 们 对 公司 产生 下 一 次 的 购买 。 


从 OJ 网 络 营销 服务 


2.7.4 网 络 数据 库 营 销 服务 的 发 展 前 景 


网 络 营销 数据 服务 行业 是 随 着 互联 网 在 21 世纪 发 展 ， 并 逐渐 兴起 的 一 个 新 兴 服 务 行 
业 。 根 据 对 美国 网 络 数据 服务 市 场 和 中 国 网 络 数据 服务 市 场 的 分 析 ， 行 业 第 三 方 数据 服务 
市 场 在 一 个 主体 行业 所 占 的 份额 ,一般 为 该 主体 行业 市 场 的 5% 左 右 。 目 前 在 中 国 ， 网 络 
营销 数据 服务 市 场 在 整个 网 络 营销 市 场所 占 的 份额 不 足 1% ,还 有 较 大 的 成 长 空间 。 
从 数据 采集 方法 上 来 看 ， 目 前 市 场 上 使 用 的 网 络 营销 数据 ， 可 分 为 线 下 抽样 调查 数 
据 、 线 上 抽样 监测 数据 、 线 上 全 样 监测 数据 3 类 。 整 体 趋势 上 ， 全 样 监测 工具 在 网 络 营销 
中 占有 越 来 越 重要 的 位 置 ， 这 是 因为 互联 网 本 身 就 是 一 个 数字 化 平台 ,可 计量 性 是 互联 网 
的 基本 特征 ， 用 户 在 网 上 的 每 一 个 行为 都 是 可 记录 的 。 
网 络 营销 数据 服务 市 场 处 于 发 展 初期 ， 目 前 还 存在 一 些 问题 ,这 些 问 题 如 不 引起 行业 
上 下 游 充分 重视 ， 则 可 能 会 影响 网 络 数据 库 营销 的 健康 发 展 * 表现 在 : 第 一 ， 网 络 营销 上 
游 各 个 环节 ， 尤 其 是 企业 客户 ， 对 数据 应 用 的 整体 认识 水 平 较 低 ， 数 据 还 未 在 网 络 营销 
中 发 挥 应 有 的 作用 。 第 二 ， 网 络 营销 数据 统计 没有 行业 标准 ， 不 同 统计 方法 得 出 的 数据 没 
有 可 比 性 ， 同 一 统计 方法 也 存在 规则 不 一 致 的 问题 。 第 三 ， 业 内 对 网 络 数据 库 营销 效果 还 
没有 形成 一 套 成 熟 的 评价 体系 。 目 前 市 场 上 有 一 种 思路 是 套用 传统 媒体 的 营销 效果 评价 方 
法 来 衡量 网 络 数据 库 营 销 效果 ,存在 许多 的 局 限 性 。 第 四 ， 网 络 数据 库 营 销 服务 企业 的 自 
律 性 需要 加 强 。 一 些 数据 企业 缺乏 公正 诚信 的 职业 操守 ， 和 急功近利 ， 为 商业 利益 放弃 原 
则 ， 客 户 花 钱 买 好 的 现象 较为 普遍 、 影响 整个 行业 ， 甚 至 影响 网 络 营销 健康 发 展 。 


2.7.5 应 用 案例 :“ 微 码 ”的 CXO 数据 库 营 销 服务 


期 刊 业 是 最 需要 并 且 最 适合 数据 库 营销 的 行业 ,不 论 是 保持 读者 的 续 订 率 还 是 发 展 更 
多 新 读者 ， 都 需要 数据 库 营 销 来 大 显 身 手 汪 北京 世纪 微 码 营 销 咨询 有 限 公司 (简称 “ 微 
人 码 ”) 在 过 去 的 3 年 中 一 直 为 《CXO》 杂 志 系 统 地 规划 和 实施 数据 库 营 销 策略 和 项 目 ， 取 得 
了 不 错 的 业绩 v 吸收 了 一 定 的 经 验 。 

1. 《CXO》 杂 志 及 市 场 概况 

《CXO》 杂志 是 服务 于 企业 高 层 财务 管理 人 士 的 专业 杂志 ,在 全 球 (特别 是 美国 ) 大 中 型 
企业 高 级 财务 管理 人 士 中 拥有 巨大 的 影响 力 。2002 年 该 杂志 计划 进入 中 国 ， 期 望 在 2 一 3 年 
时 间 内 培养 起 一 批 忠实 的 高 质量 的 读者 群 。 因 为 中 国 出 版 行业 对 外 资 还 没有 完全 放 开 ， 该 
杂志 先期 以 免费 赠阅 的 方式 发 展 读者 扩大 影响 力 ， 并 期 望 在 广告 销售 、 会 议 活动 和 读者 数 
据 服 务 等 领域 获得 一 些 收 入 。 在 读者 订阅 和 续 订 管理 上 ， 该 杂志 选择 了 “ 微 码 ” 作 为 数据 
库 营 销 合作 伙伴 ， 来 帮助 其 推动 读者 订阅 并 管理 读者 关系 。 

客户 的 具体 目标 要 求 可 概括 为 4 个 方面 : 第 一 ， 读 者 订阅 数量 目标 ， 第 一 年 订阅 读者 
达到 18000 人 ， 第 二 年 订阅 读者 达到 40000 人 。 第 二 ,订阅 读者 的 质量 目标 ， 大 中 型 企业 
财务 总 监 、 财 务 副 总 等 财务 专业 高 层 管理 者 占 50% 以 上 ; 总 裁 、 总 经 理 等 企业 综合 管理 人 
士 占 30% 左 右 ; 其 他 职能 管理 者 数量 不 能 超过 20%。 第 三 ， 维 护 良 好 的 读者 关系 ,每 半 
年 续 订 率 达 到 80% 以 上 。 第 四 ， 获 得 附加 收入 ， 支 持 附加 服务 的 发 展 ， 获 得 广告 以 外 的 更 
多 来 源 的 收入 。 
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2 音 础 理论 


2. “ 微 码 ” 提 出 的 强 针对 性 方案 

网 络 数据 库 营 销 的 目的 主要 有 3 个 方面 : 客户 开发 、 客 户 保留 和 客户 价值 的 最 大 化 。 
在 “ 微 码 ”所 提出 的 方案 中 ， 就 体现 在 发 展 更 多 的 订阅 读者 、 保 持 高 的 续 订 率 、 提 供 附加 
服务 来 获得 更 大 收益 。 这 一 切 ， 都 需要 精确 的 目标 客户 分 析 作 为 基础 。 

1) 分 析 潜 在 的 读者 分 布 并 且 确 定 目 标 读者 群 

《CXO》 杂 志 的 目标 读者 是 大 中 型 企业 和 事业 机 构 的 高 层 财 务 管理 者 及 部 分 综合 管理 
人 士 ， 其 他 读者 如 普通 财务 职员 、 学 生 等 并 不 被 看 重 。 因 此 , “ 微 码 ”首先 需要 分 析 潜在 
的 读者 分 布 并 且 确 定 目标 读者 群 。 这 个 目标 读者 群 既 要 符合 业务 的 要 求 ， 还 需要 考虑 到 实 
际 的 可 操作 性 。 也 就 是 说 读者 的 数据 库 可 以 建立 ， 读 者 数据 也 有 较 大 可 能 收集 到 。 

“ 微 码 ”通过 网 络 数据 库 的 查询 和 分 析 ， 初 步 确定 了 以 北京 、 上 海 为 主 的 180000 位 企 
业 高 层 管理 人 士 为 目标 读者 。 推 广 项 目 主要 以 直 邮 宣传 和 直接 赠阅 推广 为 主 ， 共 设计 了 6 
轮 直 邮 推广 和 2 轮 赠 阅 推广 。 值 得 一 提 的 是 ， 读 者 介绍 项 目 也 取得 了 很 好 的 效果 。 同 时 ， 
应 客户 要 求 “ 微 码 ” 也 做 了 电子 邮件 推广 的 测试 性 项 目 。 

2) 营造 并 维护 良好 的 读者 关系 

除了 用 多 种 方法 推广 获得 合格 的 订阅 读者 以 外 :和 良好 的 读者 关系 相当 重要 。 一 方面 对 长 
期 的 竞争 力 影响 颇 大 ， 另 一 方面 也 直接 影响 读者 的 续 订 率 . “ 微 码 ”设计 了 个 性 化 的 读者 生 
日 卡 项 目 ， 同 时 优化 了 读者 续 订 的 流程 ,使 得 读者 能 够 轻松 愉快 的 完成 续 订 的 手续 。 读 者 可 
以 通过 网 站 注册 、 电 话 申请 、 传 真 申 请 等 多 种 方式 来 完成 免费 订阅 申请 和 续 订 。 

在 附加 产品 方面 ， 微 码 营 销 公 司 支持 客户 完成 了 两 届 高 峰 论 坛 ， 协 助 客户 出 租 读者 信 
息 等 ， 获 得 了 超过 预期 的 收入 。 

3)《CXO》 杂 志 续 证 率 达 到 83.7% 

续 订 率 一 直 是 出 版 商 最 头痛 的 事情 ， 续 订 率 高 代表 读者 将 越 来 越 多 ， 而 管理 不 好 续 订 
率 ， 则 杂志 的 影响 力 和 实力 就 在 原 地 徘徊 ; 美国 的 期 刊 业 面临 同样 的 问题 ， 续 订 成 本 居 高 
不 下 ,读者 保持 率 很 低 ， 大 部 分 期 刊 陷入 打折 的 恶性 循环 。 他 们 的 对 策 是 ， 建立 读 者 的 个 
性 化 网 页 、 鼓 励 用 信用 卡 订 阅 、 附 带 销售 相关 产品 或 活动 等 。 

“ 微 码 ” 采 用 了 以 个 性 化 的 读者 关怀 来 保持 读者 续 订 率 。 在 客户 注册 的 信息 中 ,收集 
了 客户 出 生日 期 信息 ， 设 计 了 特别 的 生日 贺卡 ， 在 读者 生日 到 来 的 前 一 周 寄 到 读者 的 
中 ,“ 微 码 ” 还 开发 了 特别 的 信息 系统 来 支持 这 项 工作 ， 这 样 对 企业 来 讲 ， 读 者 生日 祝福 
这 一 很 系统 化 标准 化 的 做 法 .并 不 会 带 来 很 大 的 工作 量 。 但 在 读者 看 来 ， 这 是 很 个 性 化 的 
行为 ， 因 为 不 论 从 卡片 信息 和 时 间 上 ， 都 是 很 个 性 化 的 。 读 者 很 喜欢 这 样 的 贺卡 ， 有 的 读 
者 甚至 专门 致电 或 回信 表示 感谢 。 另 外 ， 为 了 方便 读者 续 订 ,“ 微 码 ” 还 设计 了 整个 流程 ， 
务必 使 读者 最 方便 地 完成 更 新 订阅 信息 、 发 送 订阅 信息 、 成 功 续 订 确认 等 过 程 。 在 这 方 
面 ， 网 站 续 订 功能 起 到 了 非常 重要 的 作用 。 

在 使 用 网 络 数据 库 帮 助 营销 的 第 一 年 ， 续 订 率 平均 在 83.7%， 超过 当初 设 定 的 目标 。 
) 鼓励 老 读者 介绍 新 读者 
在 第 一 年 第 四 季度 的 时 候 .“ 微 码 ” 设 计 了 专门 的 推广 项 目 ， 鼓 励 老 读者 介绍 新 读者 。 
在 前 面 3 个 季度 的 推广 中 ,已 经 获得 了 16000 人 左右 的 高 质量 的 读者 ， 他 们 平均 读 了 六 期 
杂志 ， 应 该 对 杂志 比较 了 解 了 ， 相当 部 分 的 读者 已 经 很 认可 了 。 这 个 介绍 新 读者 的 项 目 分 
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人 0) 网 络 营销 服务 


为 两 部 分 : 一 是 鼓励 所 有 的 读者 介绍 其 他 公司 的 高 层 管理 人 员 来 免费 订阅 ; 二 是 鼓励 总 经 
理 介 绍 本 公司 的 高 级 财务 管理 人 士 成 为 读者 。 这 个 项 目的 推广 相当 成 功 ， 通 过 传真 和 网 上 
注册 ， 共 获得 了 3916 个 有 效 的 订阅 读者 。 总 经 理 级 读者 介绍 本 公司 的 新 读者 尤其 积极 ， 
平均 介绍 1. 8 人 ， 申 请 人 的 质量 也 非常 好 。 为 此 ， 企 业 向 每 一 位 参与 活动 的 介绍 者 发 了 热 
情 洋溢 的 感谢 信 ， 这 样 可 以 进一步 提升 读者 对 杂志 社 的 信任 感 和 忠诚 度 。 

(资料 来 源 : http: //it. sohu. com/20060613， 编 者 有 删改 ) 














3. 案例 分 析 

营销 利器 正在 改写 传媒 业 竞 争 生 存 法 则 。 网 络 数据 库 营 销 对 于 《CXO》 杂 志 的 成 功 之 
处 在 于 : 通过 发 掘 网 络 数据 库 中 客户 注册 的 信息 ， 有 针对 性 地 开展 一 系列 的 营销 活动 ， 达 
到 了 发 展 读者 的 数量 要 求 ; 同时 杂志 主编 的 支持 至 关 重 要 ， 杂 志 发 行 主管 对 于 精细 周到 的 
读者 沟通 设计 和 管理 方面 也 非常 重要 。 此 外 ， 本 案例 中 推广 费用 只 用 了 预算 的 78%， 有 效 
的 会 务 支持 也 增加 了 杂志 的 收入 ， 预 计 第 三 年 将 实现 收 支 平衡 。 这 对 一 个 定位 在 投入 期 的 
杂志 来 讲 是 一 个 巨大 的 成 功 。 











本 章 小 结 


了 解 网 络 营销 服务 信息 传递 的 原理 和 特点 以 及 信息 交互 的 本 质 ， 是 认识 网 络 营销 的 核 
心思 想 、 充 分 发 挥 网 络 营销 功能 的 基础 ;本 章 着 重 介绍 子 网 络 营销 服务 信息 传递 的 模型 、 
特点 、 原 则 ， 长 尾 理论 的 基本 思想 : 应 用 策略 ， 网 络 整合 营销 服务 的 核心 思想 、 原 则 ， 网 
络 直 复 营销 服务 的 概念 、 特 点 与 常用 方式 ;网 络 关系 营销 服务 的 含义 、 核 心 任务 、 基 本 原 
则 与 作用 ; 网 络 软 党 销 的 基本 含义 、 特 点 与 常用 方法 ; 网 络 数 据 库 营 销 的 特点 与 功能 等 。 
对 于 各 种 网 络 营销 服务 的 基础 理论 ， 基 本 十 配备 有 相应 的 案例 ， 以 说 明 该 理论 的 应 用 。 


复习 思考 题 


(1) 网 络 营销 服务 信息 传递 有 什么 特点 ? 在 构建 网 络 营销 信息 源 时 应 注意 哪些 问题 ? 
(2) 网 络 整合 营销 与 传统 整合 营销 分 别 有 何 特点 ? 实施 网 络 整合 营销 需要 注意 什么 ? 
(3) 网 络 直 复 营销 、 网 络 关系 营销 、 网 络 软 营销 分 别 有 什 么 特点 ?在 实际 应 用 中 通常 
有 哪些 方式 ? 
(4) 大 数据 时 代 ， 网 络 数据 库 营 销 服务 会 面临 怎样 的 机 过 与 挑战 ? 请 查阅 相关 资料 ， 
结合 具体 企业 应 用 大 数据 的 实例 ， 分 小 组 展开 讨论 ， 并 将 研讨 结果 向 全 班 报告 。 
案 倒 研讨 
【案例 资料 】 亚马逊 是 美国 最 大 的 B2C 在 线 零售 商 ， 为 客户 提供 各 类 图 书 、 音 像 、 软 
件 、 玩 具 礼品 、 百 货 、 服 装 等 商品 。 在 图 书 零售 方面 ， 亚 马 逊 是 世界 上 销售 量 最 大 的 书 


店 ， 至 2009 年 已 提供 了 310 万 册 图 书目 录 ， 比 全 球 任何 一 家 书店 的 存 书 要 多 15 售 以 上 。 
而 实现 这 一 切 既 不 需要 庞大 的 建筑 ， 又 不 需要 众多 的 工作 人 员 ， 亚 马 进 书店 的 1600 名 员 
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全 一 


2 章 础 理论 


工人 均 销 售 额 37. 5 万 美元 ， 比 全 球 最 大 的 拥有 2.7 万 名 员工 的 Bames & Noble 图 书 公司 
要 高 3 倍 以 上 。 这 一 切 的 实现 ， 电 子 商 务 在 其 中 所 起 的 作用 十 分 关键 。 

亚马逊 的 商品 管理 策略 典型 地 验证 了 长 尾 理论 的 轨迹 。 在 成 立 之 初 ， 亚 马 示 拥有 邮购 
商家 集中 化 配送 的 基本 优势 和 目录 零售 的 直销 优势 ， 而 无 须 负担 印刷 和 邮递 上 百 份 目 录 的 
成 本 ， 一 成 立 就 拥有 150 万 种 可 售 图 书 。 随 后 ， 亚 马 进 就 开始 降低 库存 成 本 和 风险 ， 不 再 
为 毫 无 必要 的 存在 自家 仓库 的 产品 付出 成 本 ， 亚 马 孙 引入 了 虚拟 库存 ， 将 商品 库存 在 供应 
商 仓库 中 ， 同 时 又 扩大 了 可 售 商品 的 种 类 。 最 后 就 是 将 虚拟 库存 模式 加 以 扩展 ， 引 入 其 他 
大 型 零售 商 ， 利 用 他 们 和 生产 商 、 分 销 商 的 现 有 关系 ， 增 加 亚马逊 的 可 售 产品 种 类 和 
数量 。 

从 1999 年 开始 ， 亚 马 进 开始 利用 它 的 “市 集 ”(Marketplace) 工 程 为 大 大 小 小 的 所 有 
商家 提供 服务 ， 从 专营 店 到 单个 人 ， 任 何 规模 的 零售 商 和 分 销 商都 可 以 把 自己 的 产品 列 在 
亚 马 示 上 ， 与 亚马逊 自家 仓库 中 的 存货 没有 两 样 一 而 且 顾 客 们 购买 这 些 产 品 与 购买 亚 马 
逊 的 产品 同样 轻松 。 到 2004 年 年 底 ， 已 经 有 超过 10 万 个 市 集 卖 家 加 入 了 亚 马 过 ， 而且 这 
些 第 三 方 商家 的 销售 额 占 到 了 亚马逊 总 销售 额 的 近 40 师 。 

认真 分 析 上 述 材料 ， 并 结合 本 书 2. 2. 4 节 所 述 案例 ”就 以 下 问题 展开 讨论 : 

(1) 亚马逊 公司 在 商品 经 营 管理 中 是 如 何 运用 长 尾 理论 的 ? 收 到 了 什么 样 的 效果 ? 

(2) 在 网 络 零售 中 应 用 长 尾 理论 有 什么 优越 性 ?应 该 注意 哪些 问题 ?你 认为 网 络 零售 
行业 应 该 如 何 有 效 地 运用 长 尾 理论 ? 
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第 二 篇 网 络 营销 服务 方法 


第 3 章 ”经典 网 络 营销 方法 

第 4 章 Web2.0 与 社会 化 网 络 营销 服务 
第 5 章 ，Web3.0 营销 服务 

第 6 章 移动 营销 


营销 与 创新 创造 绩效 ， 其 他 的 均 属 “ 成 本 ”。 
一 一 现代 管理 学 之 父 ; 彼得 。 德 重 克 


广告 必须 同时 具备 广为人知 与 赏心悦目 这 两 个 条 件 。 
Pioneer 公司 总 裁 : 杰 奇 。 谢 上 顿 





经 典 网 络 营 销 方 法 励 


_ 教 学 目标 。 






@ 了 解 企业 网 站 营销 的 含义 ， 宁 提 消 弄 企 业 风 站 的 革 本 构成， 熟悉 企业 网 站 常 
见 问题 及 诊断 评价 方法 ; 
@ 理解 搜索 引擎 营销 的 基本 原理 ， 学 所 党 用 的 搜索 引 敬 营销 方式， 熟悉 搜索 引擎 


优化 的 基本 原则 和 内 容 ; 了 
. 了 解 许可 E-mail 营销 的 含义 与 分 类 ， 掌握 内 部 列表 与 外 部 列表 E-mail 营销 


方法 ; 


@ 理解 网 络 广告 、 


日 8 -教学 至 求 。 


病毒 光 俏 、 网 络 会 员 制 销 的 主要 特点 ， 训 和 其 实施 方法 ， 








知识 要 点 | ”能 力 要 求 S 相关 知识 
ay 妆 业 网站 | 癌 通 的 际 浙 te 雪村 建设 原则 、 常 见 问题 、 可 
能 力 ; 上 x | | 
企业 网 站 营销 (2) 营销 型 网 站 优化 ; (2) 网 站 优化 的 含义 、 内 容 、 原 则 ,网 站 易 用 性 和 搜 
服务 (3) 网 站 推广 服务 ; 案 引 尝 庆 好 性 的 失 直 : 
04) 营销 型 企业 网 站 评价 | (3) 网 站 推广 常用 方法 、 阶 段 及 特征 、 推 广 技巧 ; 
Pe (4) 网 站 诊断 评价 对 网 络 营销 服务 的 价值 、 网 站 评价 
指标 体系 、 自 行 实施 网 站 诊断 方法 
(1) 竞价 排名 、 分 类 目录 登录 、 搜 索引 擎 登录 、 付 费 
(1) 搜索 引擎 营销 常用 方法 | 搜索 引擎 广告 、 关 键 词 广告 、 来 电 付费 广告 、 搜 索引 
搜索 引擎 营销 | 运用 能 力 擎 自然 排名 、 地 址 栏 搜索 、 网 站 链接 策略 等 ; 
六 和 (2) 搜索 引擎 优化 ; (2) 搜索 引擎 优化 的 定义 、 原 则 、 内 容 ; 对 搜索 引擎 
不 友好 的 网 站 特征 ; 搜索 引 掌 优化 作协 ; 





(3) 搜索 引擎 营销 效果 评估 
能 力 





(3) 基于 网 站 流量 、 营 销 效 果 、 机 会 、 类 供应 链 的 评 
估 方 式 











知识 要 点 能 力 要 求 相关 知识 


(1) 许可 也 mail 营销 的 定义 、 分 类 、 所 需 环 境 、 一 般 
过 程 、 基 本 原则 、 常 用 技巧 ; 





(1) 开展 许可 E-mail 营销 


| 的 能 力 ; 
E-mail 营销 服务 | (2) ?4 | 入 所 放 碳 | (2) 内 部 列表 与 外 部 列表 的 基本 含义 、 基 础 条 件 、 功 
人 能 和 特点 ; 获取 Email 地 址 资源 的 方法 ; 


(3) E-mail 营销 效果 的 评价 指标 、 影 响 因素 





(1) 网 络 广告 营销 特点 的 理 














网 络 广告 营销 “| 解 与 运用 ; (1) 网 络 广告 的 特点 、 类 型 、 发 布 灯 道 与 计 费 方式 
服务 (2) 网 络 广 告 营销 服务 效果 | (2) 网 络 广告 效果 的 评价 指标 、 评 价 方法 

评价 能 力 

i 

?病毒 式 党 销 要 人 的 理解 | (1) 向 毒 式 芝 销 的 要 全 < 笠 当 
病毒 式 营销 服务 | 与 运用 | (2) 病毒 式 营销 战略 的 基 术 要 素 、 实 施 步 对 

(2) 网 络 软文 营销 、 输 入 法 | (3) 网 络 软 文 营销 和 输入 法 营销 

营销 的 运用 

01) 理解 网 络 会 员 制 营销 的 
网 络 会 员 制 营 销 | 概念 和 原理 ; (01) 网 中 会 员 制 营销 的 基本 概念 、 原 理 、 形 式 
服务 (2) 网 络 会 员 制 营销 方法 的 | (2 六 实施 问 络 会 员 制 营销 的 价值 、 方 法 

运用 


EK re 


网 站 营销 服务 ”营销 型 网 站 8 搜索 引擎 营销 搜索 引擎 优 伯 许可 E-mail 营销 内 部 列表 
外 部 列表 网络 广 告 “Email 广告 病毒 式 营销 \ 网 络 会 员 制 营销 


人 区 导入 案例 


“妈妈 喊 你 回 家 吃 月 饼 ” 


很 多 企业 为 了 提升 网 站 自身 的 排名 ,各 种 名 样 提升 网 站 排名 的 方式 层出不穷 ， 用 病毒 式 传播 带 来 真 
实 的 网 站 流量 ， 可 以 让 网 站 排名 在 短期 内 迅速 上 升 。 

1. 源 起 

2009 年 9 月初 企 博 网 精心 设计 制作 了 一 个 “病毒 式 ” 传 播种 子 (www. bokee. net/includes/ 
yuebing. jsp)。 这 个 种 子 很 简单 就 是 在 中 秋 来 临 之 际 ， 让 广大 网 民 向 自己 的 朋友 发 送 节 日 问候 。 只 是 所 
采取 的 形式 非常 奇 巧 ， 将 当时 最 流行 的 说 辞 “ 喊 你 回 家 吃饭 ” 稍 作 修改 ， 变 成 了 “XXX， 妈 妈 喊 你 回 家 
吃 月 饼 "。 在 这 句 搞笑 的 寻 人 启事 里 ,嵌入 需要 问候 朋友 的 名 字 ， 让 这 句 应 景 的 流行 语 PS 在 传统 媒体 用 
至 村 落 的 土 墙 上 ， 既 迎合 了 大 多 数 人 厌倦 过 去 那 种 常规 的 节日 问候 的 电子 贺卡 形式 ， 该 谐 而 又 不 伤 大 雅 ， 
妙 谐 成 趣 ， 非 常 适合 广大 网 民 标新立异 的 心理 需求 。 

企 博 网 制作 这 个 种 子 的 意图 是 希望 通过 一 传 十 、 十 传 百 的 几何 级 数 原理 ， 最 广泛 、 最 快 地 推广 自己 
的 网 站 ,同时 让 网 站 上 的 企业 一 起 受益 。 

2. 蔓延 

种 子 在 2009 年 9 月 16 日 开始 逐步 在 公司 30 人 中 进行 扩散 ， 其 中 大 约 80% 的 人 填 上 了 朋友 的 名 字 ， 
并 将 生成 的 网 址 用 QQ、MSN 等 即时 聊天 工具 进行 了 传播 ， 有 一 对 一 的 ， 也 有 在 群 里 散播 的 。 这 种 方式 





82 


3 销 方法 


其 实 就 是 “病毒 式 ”传播 的 主要 方式 ， 对 于 信息 的 传播 极为 有 效 。 另 外 ， 在 百度 贴吧 、 主 流 门户 网 站 的 
论坛 以 及 一 些 地 方 门户 论坛 也 进行 了 散播 

3. 发 作 

2009 年 9 月 17 日 ， 企 博 网 的 访问 量 不 断 迅 种 上 窜 ， 根 据 流 量 来 路 分 析 ， 在 贴吧 和 许多 论坛 发 现 了 
大 量 网 友 自 发 性 的 发 布 ， 这 时 候 需要 做 的 事 只 是 简单 地 打开 贴吧 地 址 ， 在 后 面 跟 个 支持 之 类 或 者 直接 复 
制 其 他 人 的 回复 就 行 了 。 考 虑 到 广大 的 海外 华人 朋友 ， 当 天 还 在 几 个 海外 华人 论坛 散布 了 几 个 种 子 ， 当 
日 该 网 页 为 网 站 增加 了 几 百 万 的 页 面 浏览 量 。 

2009 年 9 月 18 日 ， 统 计数 据 全 面 狂 峰 ， 同 时 ， 在 百度 上 用 “妈妈 喊 你 回 家 吃 月 饼 ” 进 行 搜索 时 ， 发 
现 已 经 有 许多 人 在 各 大 论坛 剪 切 页 面 互相 调侃， 并 且 还 有 许多 网 站 通过 技术 手段 复制 最 初 的 种 子 页 面 
“妈妈 碱 你 回 家 吃 月 饼 ” 也 成 了 当时 网 络 上 的 流行 语 

基于 这 样 的 一 个 流量 突变 ， 企 博 网 上 的 大 量 企业 博客 、 职 业 博 客 、 特 别 是 金牌 企业 博客 大 获 其 益 ， 
流量 暴涨 。 

(资料 来 源 : http:r // Wwws bokee. net， 编 者 有 删改 ) 


全 点评 ， 开发 思路 创造 新 的 风 络 营销 服务 模式 

病毒 式 传播 是 互联 网 时 代 最 能 彰显 Web2. 0 特性 的 营销 和 手法。 本案 包含 了 病毒 式 营销 的 6 个 基本 要 
素 : 提供 有 价值 的 产品 或 服务 ; 加 提供 方便 地 向 他 次 传递 信息 的 方式 ; @@ 信 息 传递 范围 很 容易 从 小 向 
大 快速 规模 化 扩散 ，@ 利 用 公共 的 积极 性 和 行为 % @ 利 用 现 有 的 通信 网 络 ;@ 利 用 别人 的 资源 。 

通过 本 案 , 可 以 得 出 这 样 的 结论 : 一 个 营销 手法 的 创新 与 改变 ， 往 往 可 以 达到 事半功倍 的 效果 。 互 
联网 带 来 了 时 代 的 急剧 变化 ， 只 要 有 她 的 创意 、 好 的 技术 手段 ， 花 水 代 价 有 时 会 带 来 巨大 的 收益 。 因 此 ， 
开发 思路 、 创 造 新 的 网 络 营销 服务 模式 是 互联 网 时 代 营 销 的 特性 

所 谓 经 典 网 络 营销 服务 方法 ， 是 指 网 络 营 销 活动 中 ,借助 企业 网 站 、 搜 索引 擎 、 
Email、 网 络 广告 等 成 熟 的 常用 网 络 营销 工具 ， 实 现 营销 信息 的 发 布 、 传 递 以 及 与 用 户 之 
间 交 互 等 所 派生 出 的 相应 网 络 营销 方法 ， 如 借助 搜索 引擎 工具 开展 的 搜索 引擎 营销 CSEMD) 
服务 ， 借 助 电子 邮件 工具 开展 的 病毒 式 营销 服务 、 许 可 E-mail 营销 服务 ， 借 助 企业 网 站 
开展 的 网 站 营销 服务 、 借 助 网 络 广告 开展 的 网 络 广告 服务 等 。 这 些 工具 方法 在 Webl. 0 时 
代 就 已 出 现 而 且 目前 已 经 发 展 得 十 分 完善 ， 应 用 也 十 分 普遍 ， 因 此 称 为 经 典 方法 。 



































3.1 企业 网 站 营销 服务 


企业 网 站 营销 是 指 依托 营销 型 企业 网 站 开展 营销 ， 是 一 种 技术 和 营销 策略 相 结合 的 营 
销 手 段 或 方法 ， 目 的 是 最 大 限度 地 提高 潜在 客户 的 转化 率 。 


3.1.1 营销 型 企业 网 站 的 含义 与 构成 
1. 营销 型 网 站 的 含义 
营销 型 网 站 是 指 以 现代 网 络 营销 理念 为 核心 ， 以 搜索 引擎 良好 表现 、 用 户 良 好 体验 为 


标准 ， 能 够 更 好 地 将 访客 转化 为 顾客 的 企业 网 站 。 所 有 营销 型 企业 网 站 首先 必须 对 搜索 引 
擎 友好 ， 即 让 搜索 引擎 能 很 方便 地 找到 ， 并 方便 用 户 浏览 。 
































营销 型 网 站 是 为 满足 企业 营销 需求 而 构建 的 ， 以 网 络 营 销 为 核心 目标 的 企业 网 站 ， 其 
按 功能 可 分 为 以 客户 服务 为 主 的 网 站 、 以 销售 为 主 的 网 站 、 以 国际 市 场 开发 为 主 的 网 站 等 
类 型 。 

2. 营销 型 企业 网 站 的 构成 要 素 

完整 的 营销 型 企业 网 站 一 般 包括 网 站 结构 、 网 站 内 容 、 网 站 功能 、 网 站 服务 四 要 素 。 

1) 企业 网 站 的 结构 

网 站 结构 是 为 了 向 用 户 表达 企业 信息 所 采用 的 网 站 栏目 设置 、 网 页 布局 、 网 站 导航 、 
网 址 层次 结构 等 信息 的 表现 形式 。 

(1) 网 站 栏目 结构 。 企 业 网 站 栏目 可 分 为 一 级 、 二 级 、 三 级 、 四 级 等 多 个 层次 ， 其 中 
一 级 栏目 一 般 不 应 超过 8 个 ， 而 栏目 层次 以 三 级 以 内 比较 合适 ， 这 样 对 于 大 多 数 信息 ,用 
户 可 以 在 不 超过 3 次 点 击 的 情况 下 浏览 到 该 内 容 页 面 ， 不 至 于 因 栏目 数量 或 者 栏目 层次 过 
多 给 浏览 者 带 来 麻烦 。 

(2) 网 页 布局 。 网 页 布局 是 指 当 网 站 栏目 结构 确定 之 后 ,为 了 满足 栏目 设置 的 要 求 而 
进行 的 网 页 模板 规划 ， 其 主要 包括 网 页 结构 的 定位 、 网 站 菜单 和 导航 的 设置 、 网 页 信息 的 
排放 位 置 等 。 信 息 排列 位 置 的 一 般 原 则 : 将 最 重要 的 信息 (如 产品 促销 信息 、 新 产品 信息 ) 
放 在 首页 最 显著 的 位 置 ; 与 网 络 营销 无 关 的 内 容 尽量 不 要 放 在 主要 页 面 ; 企业 Logo 一 般 
放置 在 页 面 左 上 角 ; 公司 介绍 、 联 系 信息 、 网 站 地 图 等 网 站 公共 菜单 一 般 放 在 网 页 最 
平方; 

网 页 布局 设计 时 应 考虑 用 户 浏览 网 页 时 注意 力 的 “F 现象 "。 人们 在 浏览 页 面 的 时 候 
一 般 是 按照 左上 一 右上 一 左 人 > 中 一 左下 的 浏览 习惯 进行 网 页 浏览 的 ， 用 户 对 网 页 浏览 视线 
注意 力量 “F” 形 ， 即 网 页 浏览 的 “F 现象 ”。 


EL aN 3-1 
用 户 浏览 网 页 时 注意 力 的 “下 现象 ” 


美国 一 家 专门 研究 网 站 和 产品 易 用 性 的 公司 Nielsen Norman Group 使 用 精确 的 “眼球 跟踪 设备 ”来 
研究 网 页 浏览 者 的 网 页 浏览 行为 ， 并 发 布 了 一 个 关于 用 户 网 页 浏览 行为 的 研究 结果 : 用 户 对 网 页 的 浏览 
视线 旦 “F” 形 。 用 户 更 倾向 于 在 网 页 项 部 阅读 长 句 ， 随 着 网 页 越 往 下 ， 他 们 越 不 会 阅读 长 句 。 其 发 现 的 
内 容 具 体 包 括 : 

。 用 户 擅长 筛选 出 一 页 中 无 关 的 信息 ， 将 注意 力 集中 到 小 部 分 突出 的 网 页 元 素 中 

， 访问 者 对 图 片 中 有 人 物 直 视 自己 的 内 容 非常 注意 。 但 如 果 图 片 中 的 人 物 犹如 职业 模特 则 没有 吸引 

力 ， 因 为 这 样 的 人 不 具有 亲和力 。 

。 图 片 放 在 网 页 正中 间 会 对 访问 者 产生 阻碍 。 

。 消费 者 对 于 搜索 引擎 结果 中 的 广告 链接 几乎 不 注意 。 

作为 网 页 设计 人 员 ， 从 中 可 以 得 出 的 结论 是 : 对 于 任何 一 个 页 面 ， 用 户 往往 关注 其 些 重要 的 区 域 ， 
在 这 些 区 域 中 应 该 放置 最 希望 用 户 接受 的 信息 ， 而 不 应 该 是 用 户 登录 注册 的 信息 。 

2) 企业 网 站 的 内 容 

网 站 内 容 是 通过 网 站 向 用 户 传递 的 所 有 信息 ， 包 括 所 有 可 以 在 网 上 被 用 户 通 过 视觉 或 
听觉 感知 的 信息 ， 如 文字 、 图 片 、 视 频 、 音 频 等 。 营 销 型 企业 网 站 的 一 般 内 容 主 要 包括 公 

































































84 
人 一 


第 3 章 方法 


司 信息 、 产 品 信息 、 顾 客服 务 信息 、 促 销 信息 、 销 售 和 售后 服务 信息 等 。 

3) 企业 网 站 的 功能 

网 站 功能 是 为 实现 发 布 各 种 信息 、 提 供 服务 等 必需 的 技术 支持 系统 ， 网 站 功能 直接 关 
系 到 可 以 采用 的 网 络 营 销 方法 以 及 网 络 营销 效果 。 和 营销 型 企业 网 站 的 常见 功能 主要 包括 信 
息 发 布 、 会 员 管 理 、 订 单 管 理 、 在 线 调查 、 产 品 管理 、 在 线 帮助 、 邮 件 列表 、 流 量 统 
计 等 。 

4) 企业 网 站 的 服务 

网 站 服务 是 网 站 可 以 提供 给 et 如 问题 解答 、 优 惠 信息 、 资 料 下 载 等 ， 网 站 
服务 是 通过 网 站 功能 和 内 容 实 现 

ed A 常见 问题 解答 、 产 品 选 购 和 保养 知识 、 
在 线 问题 咨询 与 即时 信息 服务 、 优 惠 券 下 载 、 会 员 社区 、 会 员 通 信 、RSS 订阅 等 。 


3.1.2 营销 型 企业 网 站 建设 规划 问题 


网 站 建设 规划 是 指 在 网 站 建设 前 对 市 场 进行 调查 和 需求 分 析 ， 确 定 网 站 目标 和 功能 ， 
并 根据 需要 对 网 站 建设 中 的 技术 、 内 容 、 费 用 、 测 试 、 维 护 等 进行 整体 计划 。 有 关 网 站 规 
划 的 主要 任务 、 方 法 、 内 容 、 一 般 步 又 等 详细 内 容 ， 有 兴趣 的 读者 可 以 参阅 《电子 商务 基 
础 与 应 用 》( 陈 晴 光 主编 ， 清 华 大 学 出 版 社 2015 年 第 2 版 ) 第 7 章 ， 本 书 着 重 讨论 目前 企 
业 网 站 在 建设 规划 方面 应 该 遵循 的 原则 及 主要 相关 问题 。 

1. 营销 型 企业 网 站 建设 的 原则 

营销 型 企业 网 站 建设 应 遵循 系统 性 、 完 整 性 友好 性 、 简 单 性 、 适 应 性 5 项 基本 
原则 。 

(1) 系统 性 原则 ;- 即 在 网 站 策划 和 建设 过 程 中 用 系统 的 、 整 体 的 观念 来 看 待 企业 
网 站 。 

(2) 完整 性 原则 。 即 企业 网 站 的 基本 要 素 合理 、 完 整 ， 网 站 的 内 容 全 面 、 有 效 ， 网 站 
的 服务 和 功能 适用 、 方 便 。 

(3) 友好 性 原则 。 友 好 性 是 网 络 营销 导向 的 企业 网 站 优化 思想 的 体现 ， 包 括 对 用 户 友 
好 、 对 网 络 环境 友好 、 对 经 营 者 友好 。 

(4) 简单 性 原则 。 即 建造 最 短 的 信息 传递 渠道 ， 使 得 信息 传递 的 效率 最 高 ， 而 噪声 和 
屏障 的 影响 最 小 。 

(5) 适应 性 原则 。 即 企业 网 站 的 功能 和 表现 形式 需要 适应 不 断 变化 的 网 络 营销 环境 。 

2. 企业 网 站 建设 规划 方面 存在 的 主要 问题 

调查 发 现 ， 目 前 许多 企业 网 站 在 规划 设计 与 建设 方面 存在 严重 问题 ， 诸 如 企业 网 站 总 
体 策 划 目 的 不 明确 ， 缺 乏 网 络 营销 思想 指导 ,企业 网 站 栏目 规划 不 合理 ， 导 航 系统 不 完 
善 ， 重 要 信息 不 完整 ， 在 线 顾客 服务 比较 欠缺 ， 网 站 过 于 追求 美术 效果 致使 美观 有 余 而 实 
用 不 足 ， 网 站 优化 思想 没有 得 到 起 码 的 体现 等 。 所 存在 的 问题 直接 影响 到 网 站 的 专业 性 ， 
甚至 对 企业 形象 造成 负面 影响 。 企 业 网 站 问题 归纳 起 来 ， 主 要 表现 在 以 下 几 个 方面 。 

(1) 网 站 规划 问题 。 主要 表现 为 整体 规划 不 合理 ， 主 辅 菜单 不 清晰 ; 网 站 建设 导向 不 
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明确 ， 重 点 不 突出 ; 栏目 过 多 或 者 过 少 ; 各 栏目 缺乏 统一 规划 ， 整 个 网 站 比较 杂乱 ， 网 站 
的 促销 功能 没有 得 到 明显 体现 等 。 

(2) 栏目 结构 设置 问题 。 主 要 表现 为 菜单 采用 图 片 形式 ， 图 标 标识 不 明确 ， 无 文字 
说 明 ， 需 要 用 户 移动 鼠标 进行 猜测 ;菜单 层次 过 多 ， 有 效 信息 层次 太 深 ， 需 要 多 次 点 击 
才能 找到 有 效 信息 ; 过 多 采用 鼠标 响应 式 菜单 ， 栏 目 设置 不 合理 ， 使 得 用 户 难 以 发 现 需 
要 的 信息 ; 栏目 设置 有 重 毒 ; 栏目 名 称 意义 不 明确 ， 容 易 造 成 混淆 ; 全 Flash 首页 和 菜 
单 ， 无 法 优化 处 理 ， 也 没有 相应 的 文字 说 明 ; 栏目 过 于 简单 ， 重 要 信息 不 完整 ， 有 效 信 
息 少 。 

(3) 网 站 首页 设计 问题 。 主 要 表现 为 采用 大 型 图 片 或 者 Flash， 真 正 用 户 关 心 的 信息 
在 首页 没有 体现 ， 需 要 多 次 点 击 ; 过 大 的 Flash 严重 影响 首页 下 载 速度 ; 首页 有 效 信息 量 
小 ; 首页 无 标题 ， 主 页 布局 比较 乱 ， 重 要 信息 没有 得 以 重点 体现 ; 打开 网 页 弹出 多 个 窗 
口 ， 影 响 正常 浏览 ， 追求 创意 效果 ， 很 难 理解 网 站 要 表达 的 意思 。 

(4) 页 面 内 容 问题 。 主 要 表现 为 重要 信息 不 完整 ， 如 缺乏 联系 方式 和 产品 介绍 等 ; 页 
面 信息 小 ， 需 要 多 次 翻 页 ; 有 与 企业 形象 、 产 品 、 促 销 等 方面 无 关 的 信息 ; 产品 详细 介绍 
内 容 过 少 ; 内 容 页 面 没有 标题 ， 或 者 所 有 网 页 全 部 使 用 公司 名 为 标题 ; 部 分 内 容 陈 旧 ， 缺 
乏 时 效 性 ; 部 分 栏目 无 任何 内 容 。 

(5) 网 页 字体 和 美工 方面 的 问题 。 主 要 表现 为 过 分 注重 美术 效果 ,大 量 采用 图 片 ， 影 
响 网 页 下 载 速 度 ; 过 分 注重 美观 ， 有 些 连 基本 信息 内 容 都 用 图 片 格式 ， 影 响 基 本 信息 获 
取 ; 文字 太 小 、 文 字 颜 色 暗淡 、 采 用 深 色 页 面 背 景 等 ， 影 响 正常 视觉 ;页 面 过 于 花哨 ， 甚 
至 接近 于 游戏 网 站 等 。 

3. 网 站 的 可 信 度 建设 

网 站 的 可 信 度 7 就 是 用 户 对 网 站 的 信任 程度 ;是 影响 用 户 转 化 的 重要 因素 之 一 。 研 
究 表明 ， 影 响 网 站 可 信和 度 的 细节 问题 主要 有 网 站 基本 信息 不 完整 、 产 品 介绍 过 于 简略 、 没 
有 明确 的 个 人 信息 保护 声明 、 没 有 固定 联系 方式 、 商 业 网 站 使 用 免费 邮箱 、 网 站 信息 久 不 
更 新 、 网 站 首页 下 面 的 计数 器 显示 浏览 量 很 小 等 。 

如 果 企 业 花 了 大 量 工夫 让 访问 者 通过 搜索 引擎 找到 自己 的 网 站 ， 但 却 无 法 转化 为 购买 
客户 ， 那 么 之 前 的 努力 是 没有 意义 的 。 所 以 ， 网 站 可 信 度 对 于 一 个 营销 型 企业 网 站 来 说 非 
常 重要 。 增 加 可 信和 度 可 从 以 下 个 几 方面 着 手 考虑 : 

(1) 网 站 身份 。 包 括 基 本 的 联系 信息 ， 如 地 址 、 电 话 号 码 、 电 子 邮 件 、 网 站 的 所 有 
者 、 目 的 和 使 命 等 。 

(2) 广告 和 内 容 。 广 告 应 通过 标签 或 其 他 可 视 标 识 将 其 与 新 闻 和 信息 明确 区 分 
开 来 。 

(3) 顾客 服务 。 顾 客服 务 应 明确 说 明 本 营销 型 网 站 与 其 他 网 站 之 间 的 财务 关系 、 购 物 
的 所 有 费用 、 退 换 货 政策 等 。 

(4) 个 人 信息 保护 。 应 尽量 用 简明 的 语言 陈述 个 人 信息 保护 政策 ， 并 发 布 在 显著 
位 置 。 

此 外 ， 网 站 应 该 经 常 检 查 ， 以 发 现 那 些 错误 、 容 易 造 成 误解 的 信息 ， 并 及 时 进行 
修改 。 
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ELra#nN3-2 
斯 坦 福 大 学 提出 网 站 可 信 性 建设 十 大 准则 


斯 坦 福 大 学 经 过 3 年 研究 ， 于 2006 年 归纳 总 结 提出 网 站 可 信 性 建设 十 大 准则 ， 遵 循 这 十 大 准则 可 以 
增强 网 站 访问 者 对 网 站 的 信任 度 。 斯 坦 福 大 学 提出 的 网 站 可 信 性 建设 十 大 准则 包括 : 四 网 站 信息 的 准确 
性 易于 验证 ; 加 网 站 显示 出 有 一 个 真实 的 企业 或 组 织 存在 ; 回 强 调 团队 中 的 专家 和 你 提供 的 内 容 及 服务 
的 专业 性 ; 图 显示 出 网 站 背后 有 值得 信任 的 团队 存在 ; 回 让 用 户 很 方便 联系 到 你 ; @ 网 站 设计 的 专业 性 ; 
@@ 网 站 易于 使 用 并 且 对 用 户 有 用 ; 加 经 常 更 新 网 站 内 容 ( 或 者 至 少 要 显得 网 站 最 近 被 更 新 过 ); 加 促销 性 
内 容 要 适可而止 ; 四 避免 文字 错误 ， 无 论 是 多 么 微小 的 失误 。 斯 坦 福 大 学 的 研究 者 认为 ， 如 果 希 望 通过 
网 站 赚钱 ， 让 网 站 访问 者 通过 网 站 形成 对 公司 的 信任 就 是 促成 客户 转化 的 关键 因素 。 

4. 网 站 设计 对 搜索 引擎 的 影响 

企业 网 站 是 搜索 引擎 营销 服务 的 基础 ， 对 于 搜索 引擎 营销 服务 的 效果 具有 很 大 影响 
网 站 设计 对 搜索 引擎 影响 的 基本 表现 ， 由 于 网 站 设计 本 身 的 严重 问题 导致 不 能 被 搜索 引擎 
检索 ， 或 者 网 站 虽然 可 以 被 检索 ， 但 反馈 信息 对 用 月 没有 吸引 力 。 

动态 网 页 对 搜索 引擎 的 影响 ， 有些 动态 网 页 无 法 被 搜索 引擎 检索 ， 用 户 检索 反馈 的 信 
息 与 点 击 后 看 到 的 内 容 可 能 不 一 致 等 。 为 此 ， 应 采取 “ 静 动 结合 ”的 网 站 设计 原则 ， 即 尽 
可 能 采用 静态 网 页 ， 将 动态 发 布 的 信息 转化 为 静态 网 页 。 


3. 1.3 营销 型 企业 网 站 优化 


网 站 优化 是 一 项 系统 性 很 强 的 工程 ， 关 系 到 网 络 营销 的 总 体 策 略 ， 既 要 考虑 网 站 各 项 
功能 的 实现 ， 又 要 适应 用 户 的 浏览 习惯 、 对 搜索 引擎 友好 ， 还 要 兼容 不 同类 型 的 浏览 器 ， 
确保 网 站 维护 的 便利 性 等 。 

1. 网 站 优化 的 含义 

网 站 优化 是 指 在 充分 考虑 满足 用 户 的 需求 特征 、 清 晰 的 网 站 导航 、 完 善 的 在 线 帮助 等 
的 基础 上 ， 使 得 网 站 功能 和 信息 发 挥 最 好 的 效果 。 也 就 是 以 企业 网 站 为 基础 ， 与 网 络 服务 
商 ( 如 搜索 引擎 网 站 等 )、 合 作 伙 伴 、 顾 客 、 供 应 商 、 销 售 商 等 网 络 营 销 环境 中 各 方面 因素 
建立 良好 的 关系 ， 通 过 对 网 站 结构 、 内 容 、 功 能 和 服务 等 关键 要 素 的 合理 设计 ， 使 得 网 站 
的 功能 和 表现 形式 达到 最 优 效果 。 

2. 网 站 优化 的 主要 内 容 


网 站 优化 主要 包括 三 方面 的 内 容 : 对 用 户 获 取信 息 的 优化 、 对 网 络 环境 (搜索 引擎 等 
的 优化 、 对 网 站 运营 维护 的 优化 。 

(1) 对 用 户 获取 信息 的 优化 : 即 以 用 户 需求 为 导向 ， 设 计 方便 的 网 站 导航 ， 网 页 下 载 
速度 尽 可 能 快 ， 网 页 布局 合理 并 且 适 合 保存 、 打 印 、 转 发 ， 网 站 信息 丰富 、 有 效 ， 有 助 于 
用 户 产 生 信任 。 
(2) 对 网 络 环境 (包括 搜索 引擎 ) 的 优化 : 网 站 对 搜索 引擎 友好 、 便 于 积累 网 络 营销 网 
站 资源 、 在 同类 网 站 中 容易 建立 可 信 度 等 。 
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(3) 对 网 站 运营 维护 的 优化 ， 充 分 体现 网 站 的 网 络 营销 功能 ， 使 各 种 网 络 营销 方法 可 
以 发 挥 最 大 效果 ， 网 站 便于 日 常 信息 更 新 、 维 护 、 改 版 升级 ， 便 于 获得 和 管理 注册 用 户 次 
源 等 。 

3, 营销 型 企业 网 站 优化 的 原则 

营销 型 企业 网 站 优化 设计 的 总 体 原则 是 ， 网 站 优化 应 坚持 用 户 导向 而 不 仅仅 是 搜索 
擎 优化 ， 网 站 优化 以 网 站 结构 、 网 站 内 容 、 网 站 功能 和 服务 为 基础 。 

营销 型 企业 网 站 优化 设计 中 具体 还 应 考虑 以 下 基本 要 素 : 

(1) 网 站 结构 设计 合理 ， 信 息 有 效 。 

(2) 网 页 下 载 速度 快 ， 尽 量 采 用 静态 网 页 ， 至 少 保证 网 站 重要 信息 页 面 为 静态 网 页 

(3) 网 站 简单 易 用 ， 尤 其 要 注意 网 站 导航 方便 ， 设 计 一 个 网 站 地 图 。 

(4) 网 站 功能 运行 正常 ， 网 站 链接 有 效 ， 用 户 注册 /退出 方便 。 

(5) 为 每 个 网 页 设计 一 个 合适 的 标题 ,设计 Meta 标签 中 的 关键 词 和 网 站 描述 。 

网 站 优化 的 期 望 结果 :第 一 ， 用 户 可 以 方便 地 浏览 网 站 的 信息 、 使 用 网 站 的 服务 ， 即 
增强 网 站 的 易 用 性 ; 第 二 ， 网 页 内 容 可 以 更 顺利 地 被 搜索 引擎 进行 索引 ， 即 网 站 要 对 搜索 
引擎 友好 ;第 三 ， 当 用 户 通过 搜索 引擎 检索 时 ， 相 关 网 页 内 容 可 以 出 现在 理想 的 位 置 ， 并 
且 提 供给 用 户 有 吸引 力 的 摘要 信息 ， 使 得 用 户 能 够 发 现 有 关 信息 并 引起 兴趣 ， 进 而 通过 检 
索 结 果 的 引导 进入 网 站 获取 详细 信息 第 四 ， 对 于 网 站 运营 人 员 则 可 以 对 网 站 方便 地 进行 
管理 维护 ， 有 助 于 各 种 网 络 营销 方法 的 应 用 。 

4. 网 站 易 用 性 和 搜索 引擎 友好 性 的 关系 

网 站 优化 要 求 增强 网 站 的 易 用 性 和 搜索 引擎 的 友好 性 。 其 实 ， 网 站 易 用 性 和 搜索 引 称 
友好 性 是 同一 问题 的 两 个 方面 两 者 的 最 终 目 的 是 一 致 的 。 网 站 易 用 性 从 用 户 获取 信息 的 
角度 描述 网 站 设计 ;搜索 引 苞 的 友好 性 从 网 站 容易 被 搜索 引 敬 收录 并 且 获 得 好 的 检索 效果 
的 角度 说 明 网 站 设计 应 该 关注 的 重要 因素 。 

搜索 引擎 友好 意味 着 网 站 的 网 页 内 容 更 容易 被 搜索 引擎 收录 搜索 引擎 友好 的 最 终日 
的 同样 是 为 了 用 户 可 以 更 加 方便 地 获取 信息 。 


3.1.4 营销 型 企业 网 站 推广 


网 站 推广 是 网 络 营销 服务 的 主要 内 容 之 一 ， 其 基本 思想 是 建立 尽 可 能 多 的 网 络 营销 信 
息 传递 渠道 ， 为 用 户 发 现 网 站 并 吸引 用 户 进 入 网 站 提供 方便 。 网 站 推广 工作 通常 在 网 站 发 
布 之 后 进行 ， 但 在 策划 和 建设 过 程 中 就 有 必要 制定 网 站 推广 方法 ， 网 站 推广 方法 需要 网 站 
技术 和 设计 的 支持 。 网 站 建设 对 网 站 推广 方法 产生 直接 影响 ， 网 站 建设 是 网 站 推广 的 
基础 。 


1. 网 站 推广 常用 方法 
网 站 推广 是 通过 各 种 具体 方法 来 实现 的 ， 所 有 的 网 站 推广 方法 实际 上 都 是 对 网 站 推广 


工具 和 资源 的 合理 利用 ， 常 用 的 基本 方法 有 搜索 引擎 推广 、 电 子 邮 件 推广 、 资 源 合作 推 
广 、 信 息 发 布 推广 、 病 毒性 营销 、 快 捷 网 址 推广 、 网 络 广告 推广 、 综 合 网 站 推广 等 。 






































































































88 
他 一 


3 方法 


1) 搜索 引擎 推广 

搜索 引擎 推广 是 指 利用 搜索 引擎 、 分 类 目录 等 具有 在 线 检索 信息 功能 的 网 络 工具 进行 
网 站 推广 的 方法 。 巾 于 搜索 引擎 的 基本 形式 可 以 分 为 网 络 蜘蛛 型 搜索 引擎 (简称 搜索 引擎 ) 
和 基于 人 工分 类 目录 的 搜索 引擎 (简称 分 类 目录 )， 因 此 搜索 引擎 推广 也 相应 地 有 基于 搜索 
引擎 的 方法 和 基于 分 类 目录 的 方法 ， 前 者 包括 搜索 引擎 优化 、 关 键 词 广告 、 竞 价 排 名 、 固 
定 排名 、 基 于 内 容 定位 的 广告 等 多 种 形式 (相关 详细 内 容 参见 本 书 3. 2. 2 节 ) ， 而 后 者 则 主 
要 是 在 分 类 目录 合适 的 类 别 中 进行 网 站 登录 。 随 着 搜索 引擎 形式 的 进一步 发 展 变化 ， 也 出 
现 了 其 他 形式 的 搜索 引擎 ， 不 过 大 都 是 以 这 两 类 方法 为 基础 。 

2) 电子 邮件 推广 

所 谓 电子 邮件 推广 ， 即 以 电子 邮件 为 主 的 网 站 推广 手段 ， 包 括 电 子 刊 物 、 会 员 通 信 、 
专业 服务 商 的 电子 邮件 广告 等 方法 。 许 可 E-mail 营销 是 电子 邮件 推广 的 重要 应 用 形式 (有 
关 许可 E-mail 营销 的 详细 内 容 参见 本 书 3. 3 节 )。 
3) 资源 合作 推广 
每 个 企业 网 站 都 拥有 自己 的 资源 ， 如 网 站 的 访问 量 、 注 册 用 户 信息 、 网 络 广告 空 
间 、 有 价值 的 内 容 和 功能 等 ， 这 些 网 站 资源 可 通过 网 站 交换 链接 、 交 换 广 告 、 内 容 合 
E、 用 户 资源 合作 等 方式 与 合作 伙伴 之 间 开 展 资源 共享 ， 实 现 相 互 推广 扩大 收益 的 目 
的 。 在 这 些 资 源 合作 形式 中 ， 交 换 链接 是 最 简单 的 一 种 合作 方式 ， 也 是 新 网 站 推广 最 有 
效 的 方式 之 一 。 

4) 信息 发 布 推广 

将 有 关 的 网 站 推广 信息 发 布 在 其 他 潜在 用 户 可 能 访问 的 网 站 上 ， 利 用 用 户 在 这 些 网 站 
获取 信息 的 机 会 实现 网 站 推广 的 目的 。 适 用 于 信息 发 布 的 网 站 包括 在 线 黄页 、 分 类 广告 、 
供 习 台 、 行 业 网 站 ， 以 及 论坛 、 博 客 网 站 社交 网 站 等 。 
信息 发 布 是 免费 网 站 推广 的 常用 方法 之 二 ,尤其 在 互联 网 发 展 早期 ,网 上 信息 量 相对 
较 少时 ， 往 往 通过 信息 发 布 的 方式 即 可 取得 满意 的 效果 。 随 着 网 上 信息 量 爆炸 式 增长 ， 这 
种 依靠 免费 信息 发 布 的 方式 所 能 发 挥 的 作用 日 益 降 低 ， 同 时 由 于 更 多 更 有 效 的 网 站 推广 方 
法 的 出 现 ， 信 息 发 布 在 网 站 推广 中 的 重要 程度 也 明显 下 降 。 因 此 依靠 大 量 发 送 免 费 信息 的 
方式 已 经 没有 太 大 价值 ， 不 过 一 些 针对 性 、 专 业 性 的 信息 仍然 可 以 引起 人 们 极 大 的 关注 ， 
尤其 当 这 些 信息 发 布 在 相关 性 比较 高 平台 上 时 ， 也 可 以 收 到 较 好 的 推广 效果 。 

5) 网 络 广告 推广 

网 络 广告 是 常用 的 网 络 营销 策略 之 一 ， 在 网 络 品 牌 、 产 品 促销 、 网 站 推广 等 方面 均 有 
明显 作用 。 网 络 广告 的 常见 形式 包括 Banner 广告 、 关 键 词 广 告 、 分 类 广告 、 赞 助 式 广告 、 
E-mail 广告 等 。 

Banner 广告 所 依托 的 媒体 是 网 页 ， 关 键 词 广 告 属于 搜索 引擎 营销 的 一 种 形式 ，E-mail 
广告 则 是 许可 E-mail 营销 的 一 种 ， 可 见 网 络 广告 本 身 并 不 能 独立 存在 ， 需 要 与 各 种 网 络 
工具 相 结合 才能 实现 信息 传递 的 功能 。 因 此 也 可 以 认为 ， 网 络 广告 存在 于 各 种 网 络 营销 工 
具 中 ， 只 是 具体 的 表现 形式 不 同 。 将 网 络 广告 用 于 网 站 推广 ， 具有 可 选择 网 络 媒体 范围 
广 、 形 式 多 样 、 适 用 性 强 、 投 放 及 时 等 优点 ， 适 合 于 网 站 发 布 初期 及 运营 期 的 任何 阶段 。 
关于 网 络 广告 的 详细 介绍 参见 本 书 3. 4 节 的 相关 内 容 。 
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6) 病毒 性 营销 
病毒 性 营销 方法 是 利用 用 户 之 间 的 主动 传播 ， 让 信息 像 病毒 那样 扩散 ， 从 而 达到 推广 











的 目的 。 病 毒性 营销 方法 实质 上 是 在 为 用 户 提供 有 价值 的 免费 服务 的 同时 ， 附 加 上 一 定 的 
推广 信息 ， 常 用 的 工具 包括 免费 电子 书 、 免 费 软 件 、 免 费 Flash 作品 、 免 费 贺 卡 、 免 费 邮 
箱 、 免 费 即 时 聊天 工具 等 可 以 为 用 户 获取 信息 、 使 用 网 络 服务 、 娱 乐 等 带 来 方便 的 工具 和 
内 容 。 如 果 应 用 得 当 ， 这 种 病毒 性 营销 手段 往往 可 以 以 极 低 的 代价 取得 非常 显著 的 效果 。 
关于 病毒 性 营销 的 详细 介绍 参见 本 书 3. 5 节 的 相关 内 容 。 
7) 快捷 网 址 推广 
快捷 网 址 推广 是 合理 利用 网 络 实名 、 通 用 网 址 以 及 其 他 类 似 的 关键 词 网 站 快捷 访问 方 
式 来 实现 网 站 推广 的 方法 。 快 捷 网 址 使 用 自然 语言 和 网 站 URL 建立 对 应 关系 ， 为 习惯 使 
用 中 文 的 用 户 提供 了 极 大 的 方便 ， 用 户 只 需 输 入 比 英文 网 址 要 更 加 容易 记忆 的 快捷 网 址 就 
可 以 访问 网 站 ， 用 自己 的 母语 或 者 其 他 简单 的 词汇 为 网 站 更 换 一 个 更 好 记忆 、 更 容易 体现 
品牌 形象 的 网 址 。 例 如 ， 选 择 企 业 名 称 或 者 商标 、 主 要 产品 名 称 等 作为 中 文 网 址 ， 这 样 可 以 
大 大 弥补 英文 网 址 不 便于 宣传 的 缺陷 ， 因 而 在 网 址 推广 方面 有 一 定 的 价值 。 随 着 企业 注册 快 
捷 网 址 数量 的 增加 ， 这 些 快 捷 网 址 用 户 数据 也 可 相当 于 一 个 搜索 引擎 ， 这 样 当 用 户 利用 某 个 
关键 词 检索 时 ， 即 使 与 某 网 站 注册 的 中 文 网 址 并 不 二 致 ， 也 同样 存在 被 用 户 发 现 的 机 会 。 
8) 综合 网 站 推广 
除了 上 述 常用 网 站 推广 方法 之 外 还 有 许多 专用 性 、 临 时 性 的 网 站 推广 方法 ， 如 有 奖 
竞 猿 、 在 线 优惠 券 、 有 奖 调查 、 针 对 在 线 购物 网 站 推广 的 比较 购物 和 购物 搜索 引擎 等 ， 有 
些 甚至 建立 一 个 辅助 网 站 进行 推广 有些 网 站 推广 方法 可 能 别出心裁 ， 有 些 网 站 则 可 能 采 
用 有 一 定 强迫 性 的 方式 来 达到 推广 的 目的 ， 如 修改 用 户 浏览 器 默认 首页 设置 、 自 动 加 入 收 
藏 严 ， 甚 至 在 用 户 电脑 上 安装 病毒 程序 等 。 真 正 值得 推广 的 是 合理 的 、 文 明 的 网 站 推广 方 
法 ， 应 拒绝 和 反对 带 有 强制 性 、 破 坏 性 的 网 站 推广 手段 。 

需要 指出 的 是 ， 网 站 推广 是 个 系统 工程 ”而 不 仅仅 是 各 种 网 站 推广 方法 的 简单 应 用 。 
在 网 站 推广 的 实际 解决 方案 中 ， 通 常 是 在 网 站 推广 总 体 策略 指导 下 ,将 上 述 网 站 推广 方法 
根据 其 特点 选用 相应 的 方式 进行 有 机 组 合 ， 同 时 综合 应 用 更 高 级 的 网 站 推广 手段 。 

2. 营销 型 网 站 推广 的 阶段 与 特征 

1) 网 站 发 展 的 四 个 阶段 

一 个 网 站 从 规划 到 稳定 发 展 一 般 要 经 历 四 个 基本 阶段 即 网 站 规划 与 建设 阶段 、 网 站 
发 布 初期 、 网 站 成 长 期 、 网 站 稳定 期 。 网 站 发 展 阶段 与 访问 量 正 常 增长 的 曲线 关系 如 
图 3-1 所 示 。 

网 站 建设 期 是 指 从 网 站 规划 到 网 站 建成 发 布 之 前 的 这 段 时 间 ; 网 站 发 布 初期 通常 是 指 
网 站 正式 对 外 宣传 之 日 开始 半年 左右 的 时 间 ; 网 站 成 长 期 是 指 网 站 经 过 发 布 初期 的 推广 拥 
有 了 一 定 的 访问 量 ， 并 且 访 问 量 仍 处 于 快速 增长 中 ,不 同 网 站 这 个 阶段 持续 的 时 间 会 有 较 
大 的 不 同 ， 网 站 进入 稳定 期 的 标志 是 访问 量 增长 率 明显 减缓 ， 但 访问 量 维持 在 历史 较 高 数 
量 水 平 上 下 波动 。 网 站 从 发 布 到 进入 稳定 发 展 ， 一 般 需 要 一 年 甚至 更 长 时 间 。 

2) 营销 型 网 站 推广 的 阶段 特征 

与 网 站 发 展 的 四 个 阶段 相对 应 ， 网 站 推广 在 网 站 发 展 的 不 同 阶段 ， 其 工作 目的 和 特点 
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3 方法 


建设 期 ” 初 发 期 成 长 期 稳定 期 新 增长 期 








和 . : : = 
图 3- 1 网 站 发 展 阶段 与 访问 量 增长 曲线 示意 图 


有 所 不 同 ， 呈 现 出 阶段 性 特征 。 

网 站 规划 与 建设 阶段 网 站 推广 的 特点 @ 这 个 阶段 网 站 并 没有 建成 发 布 ， 真 正 意 
站 推广 并 没有 开始 ， 网 站 推广 工作 很 可 能 被 忽视 ，@ 网 站 推广 实施 操作 存在 一 定 
过 程控 制 比 较 复杂 ; @ 网 站 推广 效果 需要 在 网 站 发 布 之 后 得 到 验证 。 

网 站 发 布 初期 推广 的 特点 : 巴 这 个 阶段 网 络 营销 的 经 费 预 算 还 比较 富裕 ;四 网 络 
有 较 高 的 热情 ; 网 站 推广 具有 一 定 的 盲目 性 ; @ 网 站 推广 的 主要 目标 是 扩大 用 
的 认 知 程度 。 

站 增长 期 推广 的 特点 : 这 个 阶段 网 站 推广 方法 具有 一 定 的 针对 性 ; @ 网 站 推 
要 进行 相应 的 调整 ; @ 相 关 人 员 开 始 重视 网 站 推广 效果 的 管理 ，@ 网 站 推广 的 目 
户 认 知 向 用 户 认可 转变 。 
网 站 稳定 期 推广 的 特点 : 这 个 阶段 网 站 访问 量 增长 速度 减 慢 ，@ 访 问 量 增长 不 
推广 的 主要 目标 ;，@ 网 站 推广 的 工作 重点 将 由 外 向 内 转变 ， 保 持 网 站 的 稳定 并 谋 
的 增长 期 。 
推广 稳定 期 的 特点 表明 ， 网 站 推广 是 一 项 持续 的 工作 ， 网 站 发 展 到 稳定 阶段 并 不 
广 工作 的 结束 ， 仅 意味 着 初级 推广 工作 达到 阶段 目标 ， 是 新 一 个 推广 工作 周期 的 























3) 网 站 推广 四 阶段 的 主要 任务 


db 
的 制定 ; 
备 等 。 

(2) 
得 尽 可 能 

(3) 
针对 性 更 

(4) 
作 ， 提升 


网 站 规划 与 建设 阶段 。 主 要 任务 是 网 站 总 体 结构 、 功 能 、 服 务 、 内 容 、 推 广 策略 
网 站 开发 设计 及 管理 控制 ， 网 站 优化 设计 的 贯彻 实施 ， 网 站 的 测试 和 发 布 准 





网 站 发 布 初期 。 主 要 任务 是 常规 网 站 推广 方法 的 实施 ， 尽 快 提升 网 站 访问 量 ， 获 
多 的 用 户 的 了 解 。 

网 站 增长 期 。 主 要 任务 是 常规 网 站 推广 方法 效果 的 分 析 ， 制 定 和 实施 更 有 效 的 、 
强 的 推广 方法 ,重视 网 站 推广 效果 的 管理 。 
网 站 稳定 期 。 主 要 任务 是 保持 用 户 数 量 的 相对 稳定 .加 强 内 部 运营 管理 和 控制 工 
品牌 和 综合 竞争 力 ， 为 网 站 进入 下 一 轮 增长 做 准备 。 
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3. 营销 型 网 站 推广 技巧 

网 站 推广 的 目的 之 一 是 为 网 站 带 来 更 大 的 流量 ， 而 分 析 众多 的 推广 方法 ， 几 乎 都 发 现 
推广 后 存在 着 网 站 流量 变动 非常 大 ， 呈 现 出 不 稳定 的 趋势 ， 可 能 前 一 天 的 流量 很 高 ， 过 了 
1 一 2 天 ， 网 站 的 流量 又 跌 到 推广 前 的 状态 ， 这 种 不 稳定 的 状态 称 为 流量 流动 。 做 网 站 推 











广 是 为 了 获得 有 效 稳定 的 流量 ， 让 网 站 能 够 留 得 住 用 户 ， 才 能 产生 后 续 的 经 济 效益 。 那 么 
如 何 使 网 站 推广 发 挥 最 大 的 效益 ， 获 取 网 站 稳定 的 流量 呢 ? 

1) 锁定 网 站 精准 客户 端 

对 于 营销 型 的 商务 网 站 来 说 ， 获 得 精准 的 流量 能 够 帮助 企业 节省 成 本 ， 为 产品 带 来 潜 
在 客户 和 目标 客户 。 这 种 精准 的 流量 能 够 十 分 明显 地 转化 为 成 交 率 ， 非 常 有 利于 产品 的 销 
售 。 通 过 搜索 引擎 关 键 词 或 网 络 广告 访问 网 站 的 客户 通常 都 是 非常 有 意向 的 客户 ， 对 产品 
有 咨询 和 了 解 的 欲望 能 促使 其 产生 搜索 和 点 击 的 动作 。 可 以 在 网 站 关键 词 优化 、 竞 价 关 键 
词 和 网 络 广告 制作 与 投放 方面 做 精心 的 选择 和 策划 以 获得 这 种 访问 精准 的 客户 。 

2) 编辑 精练 的 网 站 内 容 

网 站 用 户主 动 访问 网 站 是 为 了 浏览 网 站 上 对 其 有 用 的 内 容 ， 一 个 网 站 的 内 容 能 否 让 用 
户 驻 足 并 不 是 因 其 内 容 很 多 很 广 ， 而 主要 看 这 个 网 站 的 内 容 是 否 精练 . “精练 ”在 网 站 内 
容 上 可 以 理解 为 以 下 几 种 意思 : @ 网 站 的 内 容 都 是 精华 ， 精 华 一 部 分 来 自 于 网 络 搜集 ， 更 
大 的 一 部 分 应 来 自 于 网 站 的 原创 ，@ 网 站 的 内 容 是 精 选 某 一 行业 或 者 其 他 几 个 相关 行业 的 
内 容 ; @ 网 站 的 内 容 是 精明 地 利用 用 户 的 浏览 心理 来 选 定 。 

3) 持之以恒 地 进行 网 站 基础 推广 工作 

网 站 基础 推广 工作 是 指 日 常 所 进行 的 网 站 推广 工作 , 包括 软文 推广 、 友 情 链接 推广 、 
论坛 推广 、 博 客 推广 、 网 摘 推广 、 百 科 推 广 、 邮 件 推广 及 微 博 推广 等 。 网 站 推广 想 要 取得 
明显 的 效果 需要 持之以恒 、 坚 持 不 懈 地 进行 网 站 的 基础 推广 工作 ， 才 能 为 网 站 带 来 更 多 的 
流量 


























4) 适当 利用 搜索 引擎 竞价 排名 
网 站 推广 如 果 想 在 短 时 间 内 达到 预期 效果 ,搜索 引擎 竞价 排名 是 个 不 错 的 选择 ， 如 百 
度 、 谷 歌 竞价 排名 的 效果 非常 明显 ， 当 然 都 是 需要 付费 的 。 竞 价 获得 流量 的 质量 非常 高 
但 必须 把 握 相 关 的 关键 字 选 择 和 设置 技巧 。 
5) 合理 运用 网 络 广告 
付费 广告 也 是 获取 稳定 流量 的 方式 之 一 ,通过 购买 或 者 与 其 他 网 站 互 换 广告 位 来 实现 
网 络 广告 的 投放 ,让 潜在 客户 通过 广告 点 击 来 访问 企业 网 站 ， 让 目标 客户 通过 网 站 发 现 其 
产品 。 选 择 网 络 广告 这 种 形式 尤其 需要 注意 考察 投放 网 站 的 访问 客户 群 、 网 站 流量 等 ， 这 
是 直接 影响 广告 投放 效果 的 因素 ， 也 是 广告 投放 能 否 为 网 站 带 来 稳定 流量 的 关键 因素 。 
6) 交换 链接 
交换 链接 或 称 互惠 链接 ， 是 具有 一 定 互补 优势 的 网 站 之 间 的 简单 合作 形式 ， 即 分 别 在 
自己 的 网 站 上 放置 对 方 网 站 的 Logo 或 网 站 名 称 并 设置 对 方 网 站 的 超级 链接 ， 使 得 用 户 可 
以 从 合作 网 站 中 发 现 自己 的 网 站 ， 达 到 互相 推广 的 目的 。 交 换 链 接 的 作用 主要 表现 在 获得 
访问 量 、 增 加 用 户 浏 览 时 的 印象 、 在 搜索 引擎 排名 中 增加 优势 、 通 过 合作 网 站 的 推荐 增加 
访问 者 的 可 信 度 等 几 个 方面 。 同 时 ， 获 得 其 他 网 站 的 链接 也 就 意味 着 获得 了 合作 伙伴 和 该 
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3 音 方法 
领域 同类 网 站 的 认可 ,已 经 超出 了 是 否 可 以 增加 访问 量 本 身 的 意义 。 
3. 1.5 营销 型 企业 网 站 评价 与 诊断 


网 站 评价 与 网 站 诊断 是 网 络 营销 服务 的 重要 内 容 之 一 ， 可 以 为 发 现 网 站 问题 、 修 订 
络 营销 策略 提供 依据 ， 在 网 络 营销 服务 中 具有 重要 的 地 位 和 作用 。 

1. 网 站 诊断 评价 对 网 络 营销 服务 的 价值 

网 络 营销 专家 冯 英 健 认为 ， 企 业 网 站 是 综合 性 的 网 络 营销 工具 。 网 站 诊断 评价 对 于 网 
络 营销 服务 的 价值 可 以 概括 为 以 下 几 点 。 

(1) 全 面 的 网 站 诊断 评价 有 利于 及 时 了 解 企 业 网 站 的 问题 ， 帮 助 企 业 网 络 营销 时 少 走 
弯路 ， 降 低 贻误 时 机 可 能 造成 的 损失 。 由 于 网 站 的 功能 、 结 构 、 内 容 等 要 素 决 定 了 哪些 推 
广 策略 更 有 效 ， 网 站 专业 评价 可 以 为 制定 有 效 的 网 站 推广 策略 提供 决策 依据 。 

(2) 网 站 专业 性 评价 可 以 获得 专业 网 络 人 士 的 分 析 建 议 ,“ 对 有 效 开展 网 络 营销 工作 具 
有 指导 意义 。 网 站 专业 性 评价 结果 可 以 为 改善 网 站 基本 要 素 以 及 网 站 升级 再 造 提供 参考 ， 
有 助 了 解 网 站 的 专业 性 与 主要 竞争 者 相 比 的 优势 和 差距 。 

(3) 综合 性 网 站 诊断 评价 报告 是 检验 网 站 前 期 策划 和 网 站 建设 专业 水 平 的 依据 之 一 。 

2. 网 站 评价 指标 体系 

网 站 评价 可 以 由 网 站 自行 评价 ,也 可 以 选择 第 三 方 机 构 进行 评价 。 若 要 有 效 地 进行 网 
站 评价 ， 首 先 需 有 一 套 完整 的 网 站 评价 指标 体系 。 由 于 网 站 评价 指标 体系 的 建立 比较 复 
杂 ， 一 般 企业 大 多 选择 第 三 方 评价 模式 。 下 面 介绍 一 种 网 络 营 销 导 向 的 企业 网 站 评价 指标 
体系 ， 该 指标 体系 由 一 级 指标 及 二 级 指标 构成 ， 其 中 一 级 指标 包括 整体 指标 、 网 站 设计 指 
标 、 网 站 内 容 指标 网 站 技术 指标 、 网 站 推广 指标 及 网 站 安全 指标 共 6 个 ; 一 级 指标 下 分 
别 有 若 干 二 级 指标 。 

1) 整体 指标 

(1) 域名 。 域 名 是 互联 网 上 的 一 个 服务 器 或 一 个 网 络 系统 的 名 字 ， 它 具有 唯一 性 。 

(2) 链接 有 效 性 。 这 是 衡量 网 站 链接 质量 的 客观 因素 ， 如 果 网 站 的 链接 都 是 一 些 不 可 
用 的 死 链 接 ， 那 么 用 户 就 会 觉得 这 个 网 站 的 质量 较 差 ， 不 能 用 它 链 接 外 部 的 资源 。 

(3) 下 载 时 间 。 下 载 时 间 指 标 用 进入 网 站 以 及 从 一 个 网 页 、 网 站 进 到 下 一 个 网 页 、 
站 需要 等 待 的 时 间 衡 量 。 调 查 显 示 ， 一 个 网 页 的 打开 时 间 超 过 20 秒 会 引起 浏览 者 的 

(4) 网 站 流量 。 网 站 的 流量 代表 了 一 定时 期 内 访问 其 网 站 的 网 民 数 量 ， 流 量 大 说 明 企 
业 在 网 站 设计 、 网 站 推广 两 个 方面 做 得 比较 成 功 。 

(5) 点 击 率 。 一 般 的 网 站 评估 都 有 该 项 指标 ,可 以 用 来 反映 网 站 的 知名 度 和 吸引 力 。 
该 指标 容易 统计 ， 但 存在 一 定 的 不 科学 性 。 例 如 ， 可 以 通过 点 击 机 器 人 来 伪造 点 击 率 。 

(6) 黏 性 。 指 每 个 访问 者 的 页 面 浏览 数 (Page Views Per User) 。 这 是 一 个 平均 数 ， 是 
在 一 定时 间 内 所 有 访问 者 浏览 的 页 面 数量 与 所 有 访问 者 数量 相 除 的 结果 ， 即 一 个 用 户 浏览 
的 网 页 数量 。 这 一 指标 表明 了 访问 者 对 网 站 内 容 或 者 产品 信息 感 兴趣 的 程度 ， 也 就 是 常 说 
的 网 站 的 “ 黏 性 ”。 
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2) 网 站 设计 指标 
网 站 设计 代表 电子 商务 企业 在 网 络 市 场 上 的 形象 ， 因 此 网 站 设计 指标 占有 重要 地 位 。 














(1) 整体 风格 。 风 格 是 站 点 独特 的 不 同 于 其 他 网 站 的 地 方 ， 包 括 色彩 、 技 术 、 交 互 方 
式 等 ， 能 让 浏览 者 明确 分 辨 出 这 是 网 站 独 有 的 ， 即 使 只 看 到 其 中 一 页 也 可 分 辨 出 是 哪个 
网 站 。 

(2) 整体 结构 。 这 是 指 网 站 版 式 结构 如 何 ， 站 点 提供 的 信息 板块 在 页 面 中 的 分 布 状 
态 、 色 彩 选用 、 页 面 底 色 与 文字 、 图 片 的 色彩 搭配 等 。 

(3) 页 面 层次 。 这 是 指 是 否 可 以 在 网 站 任何 一 级 页 面 上 都 能 立即 返回 主页 或 上 一 级 页 
面 ， 是 否 能 在 各 个 栏目 之 间 自 由 跳 转 ， 能 和 否 跳 转 很 少 的 页 面 就 可 以 找到 某 个 页 面 或 者 某 个 
内 容 ， 能 否 在 三 个 链接 内 浏览 整个 网 站 。 

(4) 导航 功能 。 网 站 应 该 有 很 清晰 易 懂 、 层 次 化 的 导航 栏 ,或 在 比较 明显 的 位 置 或 容 
易 找到 的 页 面 建立 自己 的 网 站 地 图 ， 使 浏览 用 户 在 网 站 不 至 于 “迷路 ”。 

(5) 主题 概念 一 致 。 一 个 网 站 的 设计 一 定 要 有 鲜明 主题 否则 根本 不 能 组 织 网 站 的 信 
息 内 容 。 零 散 的 没有 主题 的 网 站 ， 会 让 用 户 觉得 网 站 的 内 容 没 有 连贯 性 ， 很 难 锁定 客户 。 

3) 网 站 内 容 指 标 

网 站 的 使 用 价值 在 于 其 丰富 、 充 足 的 信息 资源 ， 网 站 内 容 的 优 劣 成 为 衡量 一 个 网 站 的 
重要 尺度 。 可 选取 的 二 级 指标 有 : 

(1) 信息 内 容 范围 。 指 网 站 包括 的 领域 信息 资源 ， 是 否 包含 专著 、 论 文 、 研 究 报告 、 
会 议 信息 等 ， 从 信息 源 来 看 ， 是 否 有 文本 信息 、 图 形 图 像 信息 、 音 视频 信息 等 。 

(2) 信息 时 效 性 。 时 效 性 由 网 页 内 容 的 更 新 频 度 (速度 、 周 期 ) 表 示 ， 频 度 高 、 周 期 
短 、 速 度 快 为 最 佳 。 

(3) 资料 新 颖 性 。 资 料 的 新 笑 、 独 特 与 完整 、 是 否 具 有 特色 信息 ， 是 否 拥有 自主 开发 
的 数据 库 等 。 

(4) 信息 资源 组 织 的 有 序 度 。 指 信息 资源 组 织 的 有 序 程度 ， 包 括 结构 是 否 清晰 、 层 次 
是 否 简明 等 。 

(5) 使 用 方便 性 。 包 括 用 户 方便 程度 、 个 性 化 界面 、 交 互 方式 与 强度 、 链 接 状 况 、 网 
站 地 图 、 搜 索引 擎 、 保 存 用 户 信息 。 

(6) 公司 资料 信息 。 是 否 提供 公司 地 址 、 电 话 、E-mail， 以 便 缩短 用 户 得 到 问题 反馈 
的 时 间 ， 在 最 短 的 时 间 内 满足 用 户 的 要 求 。 

(7) 新 颖 度 。 网 站 设计 新 颖 度 也 是 决定 用 户 访问 量 的 要 素 。 

4) 网 站 技术 指标 

(1) 是 否 有 BBS 留言 板 。BBS 的 开发 是 技术 上 的 一 个 较为 复杂 的 项 目 ， 公 司 有 一 个 
自己 开发 的 BBS 留言 板 ， 可 以 减少 漏洞 ， 对 公司 技术 人 员 也 是 一 个 考验 。 

(2) 是 否 有 免费 邮箱 。 邮 箱 系统 的 开发 比 起 BBS 来 需要 更 高 的 技术 要 求 ， 如 果 企业 
网 站 可 以 开发 自己 的 免费 邮箱 系统 ， 对 增加 用 户 的 回访 率 也 会 起 很 大 作用 。 

(3) 交互 性 状态 。 包 括 用 户 与 网 站 的 交流 以 及 用 户 之 间 的 交流 两 个 层次 。 这 种 交流 
可 以 让 用 户 更 好 地 了 解 和 利用 网 站 的 服务 ,同时 也 将 用 户 的 要 求 及 时 传递 给 网 站 管 
理 者 。 
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3 方法 
(4) 制作 精度 。 包 括 是 否 使 用 切 图 技术 与 CSS 样式 ， 数 据 库 构建 完整 程度 等 。 


nk 3=1 


CSS 样式 : CSS 是 Cascading Style Sheet 的 缩写 , 译作 “ 层 司 样式 表单 "是 用 于 (增强 ) 控 制 网 页 样 
式 并 允许 将 样式 信息 与 网 页 内 容 分 离 的 一 种 标记 性 语言 。 





(5) 是 否 使 用 xml、. net 技术 。xml 和 . net 技术 是 目前 网 站 设计 的 新 技术 ， 这 两 种 技 
术 可 以 大 大 提高 网 站 的 安全 性 。 

(6) 有 无 交易 平台 。 这 是 指 商业 网 站 是 否 具有 安全 的 交易 平台 ， 是 
台 还 是 自己 具有 构建 交易 平台 的 技术 水 平 。 

(7) 特殊 状况 考虑 。 这 是 指 对 于 不 同 浏览 者 的 使 用 情况 ， 在 程序 中 是 否 做 出 了 相应 的 
处 理 。 例 如 ， 对 于 不 同 浏览 器 的 用 户 是 否 有 提示 ， 是 否 有 相应 的 解决 办 法 。 

5) 网 站 推广 指标 

如 果 网 站 不 做 宣传 和 推广 工作 ， 网 站 就 没有 任何 的 价值 ， 这 就 与 企业 建设 网 站 的 初衷 
完全 不 符合 。 营销 型 企业 网 站 的 推广 指标 主要 有 : 

(1) 各 大 搜索 引擎 的 排名 。 网 上 有 种 类 繁多 的 搜索 引擎 ， 一 个 营销 型 企业 网 站 推广 是 
否 做 得 好 ， 在 百度 、 雅 虎 等 各 大 搜索 引擎 中 的 排名 是 十 分 重要 的 参考 。 

(2) Meta 的 使 用 。Meta 标签 是 记录 当前 页 面 信 息 的 元 素 ， 如 字符 译 码 、 作 者 、 版 

(3) 适当 的 关键 词 。 用 户 搜 索 目 标 信息 和 企业 网 站 很 大 程度 上 习惯 于 通过 搜索 引擎 ， 
所 以 一 些 具 有 战略 性 的 关键 词 是 十 分 重要 的 。 

(4) 网 站 服务 。 提 供 一 个 及 时 、 友 好 的 回复 与 服务 将 有 助 于 企业 和 网 站 及 时 了 解 顾客 
和 市 场 需求 ， 迅 速 地 建立 用 户 网 络 、 掌 握 用 户 群 和 开发 出 潜力 无 穷 的 新 客户 群 。 

(5) 其 他 网 站 提供 的 交换 链接 的 数量 。 

6) 网 站 安全 指标 

任何 计算 机 网 络 都 会 存在 着 风险 ， 网 络 风险 的 评估 应 对 组 成 网 络 系统 的 硬件 系统 和 软 
件 系统 进行 综合 评估 ， 主 要 由 以 下 二 级 指标 组 成 : 

(1) 网 站 硬件 设备 评估 。 网 站 硬件 设备 包括 网 站 物理 设备 、 网 络 传输 介质 、 网 络 连接 
设备 、 网 络 操作 系统 。 网 站 硬件 设备 的 风险 直接 影响 整个 商业 网 站 运行 情况 ， 甚 至 可 以 导 
致 网 站 无 法 访问 和 数据 库 的 破坏 。 

(2) 计算 机 病毒 的 防治 。 计 算 机 病毒 已 经 成 为 危及 计算 机 网 络 风险 的 主要 因素 ， 特 别 
是 互联 网 络 ， 这 一 风险 要 素 表 现 得 极为 明显 。 

(3) 服务 器 风险 的 评估 。 服 务 器 系统 是 网 络 系统 中 至 关 重 要 的 组 成 部 分 ， 是 对 网 络 风 
险 进行 评估 时 应 充分 考虑 的 重要 因素 。 

(4) 数据 库 系统 的 风险 评估 。 数 据 库 系统 是 整个 网 络 系统 中 的 核心 部 分 ， 也 是 最 脆 
弱 、 最 容易 受到 内 部 和 外 来 攻击 的 部 分 之 一 。 

以 上 指标 仅 为 参考 指标 ， 实 际 应 用 中 可 以 根据 各 企业 的 具体 情况 选择 侧重 点 ， 甚 至 增 
加 或 减少 指标 类 型 ， 以 达到 对 该 企业 更 为 有 效 的 评估 。 
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EL N33 


美国 btobonline 的 网 站 评价 方法 
美国 专业 电子 商务 资讯 网 站 www. btobonline. com 根据 网 站 建设 在 营销 效果 上 的 体现 ， 每 年 评估 全 
美 800 个 知名 企业 网 站 ， 评 出 各 行业 B2B 企业 在 网 站 建设 方面 的 佼佼 者 
btobonline 制定 的 网 站 评比 总 分 是 100 分 ， 对 每 个 网 站 重点 进行 5 个 方面 的 考核 。 这 5 类 指标 是 








(1) 网 站 信息 质量 高 低 。 网 站 提供 的 信息 质量 和 信息 呈现 方式 : 公司 业务 的 介绍 情况 ; 是 否 有 关于 
产品 和 服务 的 是 否 有 完整 的 企业 和 联系 信息 ; 是 否 有 产品 说 明 或 评估 工具 ， 以 区 别 于 其 他 同类 
产品 。 


(2) 网 站 导航 易 用 度 。 网 站 信息 是 否 组 织 良好 ， 尤其 当 公 司 拥有 庞大 用 户 群 的 时 候 ; 是 否 有 站 内 搜 
索引 擎 ;网 站 各 部 分 是 否 很 方便 地 链接 互通 。 

(3) 网 站 设计 优 劣 。 网 站 设计 的 美观 及 愉悦 程度 ; 文本 是 否 容易 阅读 ;图 片 是 否 使 用 适当 ; 是 否 创 
造 性 地 采用 了 声 频 与 视频 手段 增强 宣传 效果 。 

(4) 电子 商务 功能 。 能 否 实现 在 线 订 购 、 支 付 。 

(5) 网 站 的 特色 应 用 。 网 站 是 否 有 社区 或 论坛 ; 是 否 有 计算 器 或 其 他 可 以 增强 用 户 体验 的 工具 ; 访 
问 者 能 否 注册 电子 邮件 通信 ; 用 户 能 否 通过 网 站 获得 即时 帮助 网 站 是 否 有 通 往 相关 信息 互补 性 资源 的 
链接 。 

(资料 来 源 : http: //abc. wm23. com/caiyu) 

3. 自行 实施 网 站 诊断 的 建议 

自行 实施 网 站 诊断 可 以 从 网 站 规划 与 网 站 栏目 结构 、 网 站 内 容 及 网 站 可 信和 度 、 网 站 功 
能 和 服务 、 网 站 优化 及 运营 评价 等 方面 进行 。 

1) 网 站 规划 与 网 站 栏目 结构 诊断 

(1) 网 站 建设 的 目标 是 否 明确 ?网 站 要 为 用 户 提供 哪些 信息 和 服务 ? 

(2) 网 站 导航 是 否 合理 ?用 户 通 过 任何 一 个 页 面 可 以 回 到 上 级 页 面 以 及 回 到 首 
页 吗 ? 

(3) 各 个 栏目 之 间 的 链接 关系 是 否 正确 ?是否 有 一 个 简单 清晰 的 网 站 地 图 ? 

(4) 通过 最 多 3 次 的 点 击 ， 是 否 可 以 通过 首页 到 达 任 何 一 个 内 容 页 面 ， 是 否 可 以 通过 
任何 一 个 页 面 到 达 站 内 其 他 任何 一 个 网 页 ? 

(5) 网 站 栏目 是 否 存在 过 多 、 过 少 ， 或 者 层次 过 深 等 问题 ? 

2) 网 站 内 容 及 网 站 可 信 度 诊断 

(1) 是 否 提供 了 用 户 需 要 的 详尽 信息 ， 如 产品 介绍 和 联系 方式 ”是否 提供 了 产品 销售 
信息 、 售 后 服务 信息 和 服务 承诺 ? 

(2) 网 站 内 容 是 否 更 新 及 时 ?过 期 信息 是 否 及 时 清理 ? 

(3) 网 站 首页 、 各 栏目 首页 以 及 各 个 内 容 页 面 是 否 分 别 有 能 反映 网 页 核心 内 容 的 网 页 
标题 ? 是 否 整 个 网 站 都 用 一 个 网 页 标题 ? 

(4) 网 站 首页 、 各 栏目 首页 以 及 各 个 内 容 页 面 HTML 代码 是 否 有 合理 的 Meta 标签 
设计 ? 

(5) 公司 介绍 是 否 详 细 ? 是 否 有 合法 的 证 明文 件 ? 
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3) 网 站 功能 和 服务 诊断 

(1) 网 站 是 否 可 以 稳定 运行 ? 访问 速度 是 否 过 慢 ? 

(2) 为 用 户 提供 了 哪些 在 线 服务 手段 ? 用 户 关心 的 信息 是 否 能 在 网 站 首页 直接 找到 ? 

(3) 网 站 是 否 可 以 体现 出 产品 展示 、 产 品 促销 、 顾 客服 务 等 基本 的 网 络 营销 功能 ? 

4) 网 站 优化 及 运营 评价 诊断 

(1) 网 站 总 共有 多 少 个 网 页 ? 被 主流 搜索 引擎 收录 的 网 页 数量 是 多 少 ? 占 全 部 网 页 数 
量 的 百分比 是 多 少 ? 是 否 有 大 量 网 页 未 被 收录 ， 或 者 在 搜索 结果 中 表现 不 佳 ? 

(2) 网 站 的 PR 值 是 多 少 ? 如 果 首 页 PR 值 低 于 3， 那么 是 什么 原因 造成 的 ? 是否 有 某 
些 栏目 页 面 PR 值 为 07 


六 pnt 3=2 


PR 值 : 全 称 为 Page Rank( 网 页 级 别 )， 用 来 表现 网 页 等 级 的 一 个 标准 \ 缀 别 为 0 一 10， 是 谷歌 用 于 
评测 一 个 网 页 重要 性 的 一 种 方法 。 





























(3) 网 站 搜索 引擎 优化 是 否 存在 不 合理 的 现象 ? 是否 有 搜索 引擎 优化 作 准 的 嫌疑 ? 

(4) 网 站 是 否 采用 静态 网 页 ”如果 采用 动态 网 页 技术 ， 是否 进行 了 合理 的 优化 ? 

(5) 对 搜索 引擎 的 友好 性 如 何 ? 网 站 首页 、 各 栏目 首页 以 及 各 个 内 容 页 面 是 否 有 合理 
的 有 效 文字 信息 ? 

(6) 网 站 访问 量 增长 状况 如 何 ? 网 站 访问 量 是 否 很 低 ” 是 否 因 网 站 优化 不 佳 所 致 ? 

(7) 与 主要 竞争 者 比较 ， 网 站 在 哪些 方面 存在 明显 的 问题 ? 


3,1.6 典型 案例 : 牛蛙 网 的 整体 外 包 服务 


牛蛙 网 是 成 立 于 2009 年 的 一 家 网 络 营销 整体 外 包 平台 ， 据 称 曾 辅导 6200 多 家 企业 建 
立 网 站 实现 网 络 赢利 。 牛蛙 网 主要 是 针对 传统 企业 开展 网 络 营销 与 电子 商务 项 目的 整体 服 
务 需求 ， 提 供 包括 项 目 策划 、 团 队 培训 、 网 络 推广 、 网 站 建设 、 资 源 整合 等 内 容 的 一 站 式 
服务 。 

2012 年 8 月 29 日 ， 牛蛙 网 第 二 十 六 期 “网 络 营销 快速 启动 服务 ”( 简 称 “i 启动 ”在 
深圳 拉 开 大 幕 。 据 悉 本 次 “i 启动 ”吸引 了 来 自 20 个 城市 的 120 余 名 企业 家 及 其 精英 团 
队 ， 创 下 了 牛蛙 网 历次 “i 启动 ”服务 到 场 人 数 之 最 。 


1. 牛蛙 网 的 4 大 系统 化 服务 


牛蛙 网 为 客户 特别 配备 了 6 人 以 上 的 专业 项 目 服 务 团队 (包括 专家 顾问 、 项 目 经 理 、 
网 络 推广 专员 、 网 站 开发 工程 师 、 网 站 编辑 等 )， 可 在 规定 时 间 内 为 客户 提供 系统 化 服务 。 
(1) 网 络 营销 战略 顾问 服务 。 牛 蛙 网 由 拥有 丰富 网 络 营销 项 目 成 功 操作 经 验 的 专家 担 
任 主 顾问 ， 以 一 对 一 现场 顾问 的 方式 提供 咨询 服务 ， 指 导 企业 的 网 络 营销 项 目 进行 网 络 市 
场 调研 、 定 位 最 佳 网 络 商业 模式 、 策 划 产 品 的 网 络 独特 卖点 和 营销 战略 等 。 
(2) 交易 型 网 站 建设 服务 。 目 前 企业 网 站 正 从 原始 的 “形象 展示 型 ”网 站 ， 逐 步 转型 
为 具备 强大 营销 能 力 的 “成 交 型 ”智能 网 站 。 和 牛蛙 网 以 其 荣获 2011 年 国家 技术 专利 的 最 
新 网 站 运营 系统 一 一 自动 成 交 型 网 站 和 专业 网 站 设计 团队 ， 帮助 企业 网 站 从 简陋 的 “企业 
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画册 ”轻松 升级 为 网 络 “商城 ”和 “精品 店 ”。 

(3) 网 络 推广 服务 。 由 牛蛙 网 专业 网 络 推广 团队 为 企业 编制 全 套 网 络 营销 文案 ， 并 启 
动 执行 百度 、 阿 里 巴巴 、 淘 宝 网 、 微 博 营销 、 邮 件 营销 等 网 络 推广 战术 ， 让 企业 即使 没有 
自己 的 网 络 营销 团队 ， 也 可 做 好 推广 ， 获 得 订单 。 

(4) 网 络 营销 团队 培训 服务 。 牛 蛙 网 可 提供 系统 的 企业 网 络 营销 培训 服务 ， 由 专家 顾问 
团队 担任 培训 导师 ， 采 用 全 年 循环 授课 的 集训 模式 ， 为 企业 打造 高 执行 力 的 网 络 营销 团队 。 

2. 牛蛙 网 营销 服务 的 成 功 案例 

(1) 指导 企业 建 网 站 卖 奔驰 ， 业 绩 超 3000 万 元 。 中 升 汇 驰 是 一 家 上 市 公司 ,专营 奔 
驰 的 威 霆 、 唯 雅 诺 、 凌 特等 系列 的 高 端 商务 车 ， 之 前 从 来 没 尝试 过 网 络 营销 ， 觉 得 几 十 万 
元 的 奔驰 车 怎么 可 能 在 网 上 卖 出 去 ， 直 到 2011 年 9 月 ， 抱 着 试 试看 的 态度 ， 在 牛蛙 网 的 
指导 下 建立 了 网 站 并 进行 了 网 络 推 广 。 结 果 不 到 两 个 月 ， 中 升 汇 驰 的 网 上 业绩 竟然 超过 了 
480 万 元 ， 而 每 月 只 需要 花 8000 元 网 络 推广 费 。 半 年 以 后 , 总共 只 花 了 5 万 元 网 络 推广 
费 ， 中 升 汇 驰 的 网 上 业绩 已 经 突破 了 3000 万 元 。 

(2) 牛蛙 网 的 免费 网 络 推广 让 服装 企业 每 月 节省 30900 元。 香港 杜氏 国际 服装 设计 有 
限 公 司 通过 牛蛙 网 的 免费 网 络 推广 ， 网 站 在 搜索 引擎 上 的 排名 有 非常 好 的 提升 效果 ， 当 然 
公司 销售 额 也 是 直线 上 升 。 当 时 杜氏 在 牛蛙 网 的 指导 下 对 公司 网 站 进行 了 优化 ， 效 果 比 以 
前 的 付费 推广 还 要 好 ， 网 站 在 谷歌 、 百 度 里 面 基本 上 出 现在 第 一 页 ， 有 时 甚至 可 以 排 到 第 
一 或 者 第 二 ， 这 样 企业 一 个 月 大 约 可 以 节约 -13000 元 的 付费 推广 费用 。 

3. 案例 评析 

牛蛙 网 顺 网 络 营 销 发 展 之 习 势 "、 行 网 络 营销 之 … 道 ”， 御 网 络 营 销 推广 之 “ 术 ”, 在 
日 新 月 异 的 网 络 时 代 ， 携 手中 国 传统 企业 开辟 出 了 一 条 新 的 发 展 之 路 。 

(1) 牛蛙 网 通过 推出 以 “网 络 营销 项 目 顾问 和 现场 执行 落地 ”为 核心 服务 的 “i 启动 
项 目 ， 针 对 需要 轻松 、 快 速 启动 网 络 营销 项 目的 传统 企业 ， 现 场 提供 网 络 营销 定位 、 网 络 
推广 战术 实 操 、 网 络 团队 培训 等 一 系列 服务 ， 把 课程 培训 、 顾 问 咨询 、 项 目 执行 相 结合 ， 
强调 实际 操作 ， 其 打造 的 “30% 时 间 培 训 十 30% 时 间 顾 问 十 40% 时 间 现 场 执行 ”的 团队 服 
务 模式 ， 消 除了 单纯 的 网 络 营销 培训 “缺乏 针对 性 ” “缺乏 行动 力 ”等 常见 浆 端 。 到 场 企 
业 家 可 在 专业 项 目 经 理 一 对 一 辅导 下 ， 熟 练 掌握 在 百度 、 阿 里 巴巴 、 淘 宝 ( 天 猫 )、 其 他 行 
业 门 户 等 多 个 平台 的 推广 战术 ,现场 完成 独特 卖点 提炼 、 关 键 词 设 定 、 产 品 信息 描述 及 自 
动 成 交 型 网 站 框架 搭建 等 多 项 工作 ， 让 企业 家 能 听 懂 、 能 学 会 、 能 应 用 网 络 营销 ， 并 且 能 
够 现场 获得 有 成 效 的 网 络 营销 整体 解决 方案 。 

(2) 牛蛙 网 “ 授 人 以 渔 ”的 网 络 营销 服务 模式 不 仅 在 网 络 营销 领域 内 有 着 极 强 的 影响 
力 ， 在 教育 培训 行业 内 也 受到 重视 ， 认 为 这 是 帮助 中 国 传统 企业 开拓 商业 模式 ， 步 人 互联 
网 领域 的 良好 选择 。 







































































3.2 搜索 引擎 营销 服务 











搜索 引擎 营销 CSEM) 是 根据 用 户 使 用 搜索 引擎 的 方式 ， 利 用 用 户 检索 信息 的 机 会 ， 尽 
可 能 将 营销 信息 传递 给 目标 用 户 。 简 单 来 说 ， 搜 索引 擎 营销 就 是 基于 搜索 引擎 平台 的 网 络 
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3 意 方法 


营销 ， 它 利用 人 们 对 搜索 引擎 的 依赖 和 使 用 习惯 ， 在 人 们 检索 信息 的 时 候 尽 可 能 将 营销 信 
息 传 递 给 目标 客户 。 

搜索 引擎 营销 服务 有 广义 和 狭义 之 分 。 狭 义 的 搜索 引擎 营销 服务 是 指 为 开展 搜索 引擎 
营销 所 提供 的 相关 辅助 活动 、 过 程 或 结果 ， 如 搜索 引擎 优化 (SEO)， 包 括 受众 分 析 、 关 键 
词 投放 、 创 意 撰写 、 着 陆 页 优化 、 数 据 追 踪 与 分 析 、 策 略 调整 、 搜 索引 擎 定位 与 排名 等 搜 
索引 擎 优化 方法 。 

广义 的 搜索 引擎 营销 服务 ， 即 基于 搜索 引擎 平台 的 一 切 网 络 营销 活动 、 过 程 和 结果 ， 
包括 现 阶 段 的 搜索 引擎 营销 和 搜索 引擎 优化 ， 即 SE 十 工具 十 SEO 的 整合 。 搜索 引擎 营销 
服务 追求 最 高 的 性 价 比 ， 以 最 小 的 投入 ， 获 得 最 大 的 来 自 搜索 引擎 的 访问 量 ， 并 产生 商业 
价值 ， 其 核心 思想 是 基于 网 站 有 效 文字 信息 的 推广 。 


3.2.1 搜索 引擎 营销 的 原理 














1. 搜索 引擎 的 基本 工作 原理 

搜索 引擎 按 其 工作 原理 可 分 为 三 种 类 型 ， 即 全 文 搜索 引擎 、 目 录 索 引 搜 索引 擎 和 元 搜 
索引 擎 。 了 解 搜索 引擎 的 工作 原理 ， 对 于 利用 搜索 引擎 开展 营销 服务 会 有 很 大 帮助 。 

1) 全 文 搜索 引擎 工作 原理 

全 文 搜索 引擎 (Full Text Search Engine) 是 从 互联 网 上 提取 各 个 网 站 的 信息 (以 网 页 文 
字 为 主 )， 建 立 起 数据 库 ， 并 能 检索 与 用 户 查 询 条 件 相 匹配 的 记录 ， 按 一 定 排列 顺序 返回 
结果 ， 向 用 户 提供 查询 服务 。 在 美国 , 搜索 引擎 通常 就 是 指 这 类 基于 互联 网 的 全 文 搜索 引 
葡 ， 这 种 引擎 收集 互联 网 上 岂 千 万 到 几 亿 个 网 页 数量 不 等 并且 每 一 个 网 页 上 的 每 一 个 词 
都 被 搜索 引擎 所 收录 “也 就 是 所 谓 全 文 检索 。 国 外 典型 全 文 搜索 引擎 包括 谷歌 、 
Altavista、Inktomiv nfoseek 等 ， 国 内 有 百度 等 、 

全 文 搜索 引擎 的 玉 作 原理 ， 全 文 搜索 引擎 的 自动 信息 搜集 功能 一 般 通 过 定期 搜索 和 提 
交 网 站 搜索 这 两 种 方式 实现 。 

(1) 定期 搜索 。 即 每 隔 一 段 时 间 ( 如 谷歌 一 般 是 28 天 )， 搜 索引 擎 定期 主动 派出 “ 蜂 
蛛 ” 程 序 ， 对 一 定 人 P 地 址 范围 内 的 网 站 进行 检索 ,一 旦 发 现 更 新 或 新 的 网 站 ， 它 会 自动 
提取 网 站 的 信息 和 网 址 加 入 自己 的 数据 库 。 当 用 户 使 用 搜索 服务 时 ， 搜 索引 擎 在 数据 库 中 
搜寻 用 户 输入 的 关键 词 ， 如 果 找 到 与 用 户 要 求 内 容 相符 的 网 站 ， 便 采用 特殊 的 算法 计算 出 
各 网 页 的 信息 关联 程度 ， 如 网 页 中 关键 词 的 匹配 程度 、 出 现 的 位 置 /频率 等 ， 然 后 根据 关 
联 程度 高 低 ， 按 顺序 将 这 些 网 页 链接 制 成 索引 返回 给 用 户 。 
(2) 提交 网 站 搜索 。 即 由 网 站 所 有 者 主动 向 搜索 引擎 提交 网 址 ， 然 后 搜索 引擎 在 一 定 
对 间 内 (2 天 到 数 月 不 等 ) 专 门 向 该 网 站 派出 “ 蜂 蛛 ”程序 ， 扫 描 并 将 有 关 信 息 存 人 数据 
库 ， 以 备用 户 查 询 。 当 用 户 以 关键 词 查找 信息 时 ， 搜 索引 擎 会 在 数据 库 中 进行 搜寻 ， 如 果 
找到 与 用 户 要 求 内 容 相 符 的 网 站 ， 便 采用 特殊 的 算法 一 一 通常 根据 网 页 中 关键 词 的 匹配 程 
度 、 出 现 的 位 置 /频次 、 链 接 质 量 等 ， 计 算出 各 网 页 的 相关 度 及 排名 等 级 ， 然 后 根据 关联 
度 高 低 ， 按 顺序 将 这 些 网 页 链接 返回 给 用 户 。 

需要 说 明 的 是 ， 由 于 近年 来 搜索 引擎 索引 规则 发 生 了 很 大 变化 ， a 
定 能 保证 网 站 可 以 进入 搜索 引擎 数据 库 ， 因 此 目前 最 好 的 办 法 是 多 获得 一 些 外 部 链接 ， 
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搜索 引擎 有 更 多 机 会 找到 指定 网 站 并 自动 将 其 收录 。 

2) 目录 索引 搜索 引擎 工作 原理 

目录 索引 (Search Index/Directory) ， 顾 名 思 义 就 是 将 网 站 分 门 别 类 地 存放 在 相应 的 目 
录 中 ， 因 此 用 户 在 查询 信息 时 ， 可 选择 关键 词 搜索 ， 也 可 按 分 类 目录 逐 层 查找 。 如 果 以 关 
键 词 搜索 ,返回 的 结果 与 搜索 引擎 类 似 ， 也 是 根据 信息 关联 程度 排列 网 站 ， 只 不 过 其 中 人 
为 因素 要 多 一 些 。 如 果 按 分 层 目 录 查 找 ， 某 一 目录 中 网 站 的 排名 则 是 由 标题 字母 的 先后 顺 
序 决 定 (也 有 例外 )。 与 全 文 搜索 引擎 相 比 ， 目 录 索 引 也 有 许多 不 同 之 处 。 

(1) 搜索 引擎 属于 自动 网 站 检索 ， 目 录 索 引 则 完全 依赖 手工 操作 。 用 户 提交 网 站 后 ， 
目录 编辑 人 员 会 浏览 该 网 站 ， 并 根据 一 套 自 定 评判 标准 或 主观 印象 ,决定 是 否 接纳 该 
网 站 。 

(2) 搜索 引擎 收录 网 站 时 ， 只 要 网 站 本 身 没有 违反 有 关 的 规则 ， 都 能 登录 成 功 。 
而 目录 索引 对 网 站 的 要 求 则 高 得 多 ， 有 时 即使 登录 多 次 也 不 一 定 成 功 。 

(3) 在 登录 搜索 引 敬 时， 一般 不 用 考虑 网 站 的 分 类 问题 、 而 登录 目录 索引 时 则 必须 将 
网 站 放 在 一 个 最 合适 的 目录 。 

(4) 搜索 引擎 中 各 网 站 的 有 关 信 息 都 是 从 用 户 网 页 中 自动 提取 的 ， 所 以 从 用 户 角度 看 
拥有 更 多 的 自主 权 ; 而 目录 索引 则 要 求 必须 手工 男 外 填写 网 站 信息 ， 而 且 还 有 各 种 各 样 的 
限制 ， 如 果 工 作 人 员 认 为 所 提交 网 站 的 目录 网 站 信息 不 合适 ,可 以 随时 对 其 进行 调整 。 

目录 索引 类 搜索 引擎 虽然 有 搜索 功能 ,但 严格 意义 上 不 能 称 为 真正 的 搜索 引擎 ， 只 是 
按 目录 分 类 的 网 站 链接 列表 而 已 。 用 户 完 全 可 以 按照 分 类 目录 找到 所 需要 的 信息 ， 不 依靠 
关键 字 进 行 查询 。 目 录 索 引 类 搜索 引擎 中 最 具 代 表 性 的 有 雅虎 和 新 浪 分 类 目录 搜索 。 在 默 
认 搜 索 模 式 下 ,一 些 目录 类 搜索 引擎 首先 返回 的 是 自己 目录 中 匹配 的 网 站 ， 如 国内 搜狐 、 
新 浪 、 网 易 等 ， 而 另外 一 些 则 默认 的 是 网 页 搜索 .如 雅虎 。 

目前 ， 搜 索引 擎 与 目录 索引 有 相互 融合 渗透 的 趋势 ， 原 来 一 些 纯粹 的 全 文 搜索 引擎 现 
在 也 提供 目录 搜索 ， 而 一 些 老牌 目录 索引 则 通过 与 知名 搜索 引擎 合作 扩大 搜索 范围 。 

3) 元 搜索 引擎 工作 原理 

元 搜索 引擎 (Meta Search Engine) 接 受用 户 查 询 请 求 后 ， 同 时 在 多 个 搜索 引擎 上 搜索 ， 
并 将 结果 返回 给 用 户 。 著 名 的 元 搜索 引擎 有 InfoSpace、Dogpile、Vivisimo 等 ， 中 文 元 搜 
索引 擎 中 具 代 表 性 的 是 “ 搜 星 ” 搜 索引 擎 。 在 搜索 结果 排列 方面 ， 有 的 直接 按 来 源 排列 搜 
索 结 果 ， 如 Dogpile; 有 的 则 按 自 定 的 规则 将 结果 重新 排列 组 合 ， 如 Vivisimo 等 。 

2. 搜索 引擎 营销 的 目标 层次 原理 

搜索 引擎 营销 是 基于 网 页 文字 内 容 的 营销 方式 ， 其 前 提 是 网 页 内 容 可 以 被 搜索 引擎 检 
索 并 成 为 其 可 见 网 页 。 搜 索引 擎 营销 的 目标 层次 原理 认为 ， 在 不 同 发 展 阶段 ， 搜 索引 擎 营 
销 具有 不 同 的 目标 ， 其 最 终 的 目标 在 于 将 浏览 者 转化 为 真正 的 顾客 ， 从 而 实现 销售 收入 的 
增加 。 搜 索引 擎 营销 的 目标 一 般 可 分 为 4 个 层次 ， 即 存在 层 、 表 现 层 、 关 注 层 和 转化 层 ， 
如 图 3- 2 所 示 。 

从 图 3- 2 中 可 以 看 出 ， 搜 索引 擎 营销 目标 的 4 个 层次 从 下 到 上 目标 依次 提高 。 

第 一 层 是 搜索 引擎 营销 的 存在 层 。 存 在 层 的 含义 就 是 让 网 站 中 尽 可 能 多 的 网 页 能 够 被 
搜索 引擎 收录 ， 也 就 是 增加 网 页 的 搜索 引擎 可 见 性 。 因 此 ， 存 在 层 的 目标 就 是 在 主要 的 搜 
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将 浏览 者 
转化 为 顾客 





提高 用 户 对 
检索 结果 的 点 击 率 


被 主要 搜索 引擎 /分 类 日 录 收 录 


图 3- 2 搜索 引擎 营销 服务 的 目标 层次 


索引 擎 或 分 类 目录 中 获得 被 收录 的 机 会 。 存 在 层 是 搜索 引擎 营销 的 基础 ， 离 开 这 个 层次 
搜索 引擎 营销 的 其 他 目标 也 不 可 能 实现 。 
第 二 层 是 搜索 引擎 营销 的 表现 层 。 表 现 层 的 目标 是 在 被 搜索 引擎 收录 的 基础 上 尽 可 能 
获得 好 的 排名 ， 即 在 搜索 结果 中 有 良好 的 表现 。 因 为 用 户 关心 的 只 是 搜索 结果 中 靠 前 的 少 
量 内 容 ， 如 果 利用 主要 的 关键 词 检索 时 网 站 在 搜索 结果 中 的 排名 靠 后 ， 那 么 就 有 必要 利 
关键 词 广告 、 竞 价 广告 等 形式 作为 补充 手段 来 实现 这 一 目标 。 同 样 ， 如 果 在 分 类 目录 中 的 
位 置 不 理想 ， 则 需要 同时 考虑 在 分 类 目录 中 利用 付费 等 方式 获得 靠 前 排名 。 

第 三 层 是 搜索 引擎 营销 的 关注 层 。 关注 层 的 目标 直接 表现 为 网 站 访问 量 指标 方面 ， 也 
就 是 通过 搜索 结果 点 击 率 的 增加 来 达到 提高 网 站 访问 量 的 目的 。 由 于 只 有 受到 用 户 关注 、 
经 过 用 户 选择 后 的 信息 才 可 能 被 点 击 ， 仅 仅 做 到 被 搜索 引擎 收录 并 且 在 搜索 结果 中 排名 靠 
前 并 不 一 定 能 增加 用 户 的 点 击 率 ， 更 不 能 保证 将 访问 者 转化 为 顾客 。 因 此 ， 要 通过 搜索 引 
再 营销 实现 访问 量 增 加 的 目标 ， 需 要 从 整体 上 进行 网 站 优化 设计 ， 并 充分 利用 关键 词 广告 
等 搜索 引擎 营销 专业 服务 。 

第 四 层 是 搜索 引擎 营销 的 转化 层 。 转 化 层 是 前 面 3 个 目标 层次 的 进一步 提升 ， 是 各 种 
搜索 引擎 方法 所 实现 效果 的 集中 体现 ， 其 目标 是 通过 访问 量 的 增加 转化 为 企业 最 终 收益 的 
提高 。 从 访问 量 转化 为 收益 是 由 网 站 功能 、 服 务 、 产 品 等 多 种 因素 共同 作用 所 决定 的 ， 因 
此 转化 层 的 日 标 在 搜索 引擎 营销 中 属于 战略 层次 的 日 标 ， 其 他 3 个 层次 的 目标 则 属于 策略 
范畴 。 

3. 搜索 引 掌 营销 信息 传递 的 一 般 过 程 

搜索 引擎 实现 营销 信息 传递 的 一 般 过 程 是 ， 首先， 企业 将 信息 发 布 在 网 站 上 成 为 以 网 
页 形式 存在 的 信息 源 ， 并 使 网 站 /网 页 信息 能 被 搜索 引擎 收录 到 索引 数据 库 ， 其 次 ， 用 户 
利用 关键 词 或 分 类 目录 进行 检索 ， 搜 索引 擎 则 在 检索 结果 中 罗列 相关 的 索引 信息 及 其 链接 
URL; 最 后 ， 用 户 根据 对 检索 结果 的 判断 ， 选 择 有 兴趣 的 信息 并 点 击 URL 进入 信息 源 所 
在 网 页 ， 完 成 企业 从 发 布 信息 到 用 户 获取 信息 的 全 过 程 。 搜 索引 擎 实现 营销 信息 传递 的 这 
个 过 程 ， 也 说 明了 搜索 引擎 营销 的 基本 原理 。 

1) 构造 适合 于 搜索 引擎 检索 的 信息 源 

信息 源 通 常 是 指 企业 网 站 中 的 各 种 信息 ， 其 被 搜索 引擎 收录 是 搜索 引擎 营销 的 基础 ， 
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这 也 是 网 站 建设 之 所 以 成 为 网 络 营销 服务 基础 的 原因 。 由 于 用 户 通过 检索 后 要 访问 信息 源 
获取 更 多 信息 ， 因 此 信息 源 的 构建 不 能 只 是 站 在 搜索 引擎 友好 的 角度 ， 应 该 包含 用 户 
友好 。 

2) 创造 网 站 /网 页 被 搜索 引擎 收录 的 机 会 

网 站 建设 完成 并 发 布 到 互联 网 上 并 不 意味 着 自然 可 以 达到 搜索 引擎 营销 的 目的 ， 无 论 
网 站 设计 多 么 精美 ， 如 果 不 能 被 搜索 引擎 收录 ,用户 便 无 法 通过 搜索 引擎 发 现 这 些 网 站 中 
的 信息 ， 当 然 就 不 能 实现 网 络 营销 信息 传递 的 目的 。 因 此 ， 让 尽 可 能 多 的 网 页 被 搜索 引擎 
收录 是 网 络 营销 的 基本 任务 之 一 ， 也 是 搜索 引擎 营销 的 基本 步骤 。 

3) 让 企业 信息 出 现在 搜索 结果 中 靠 前 位 置 

网 站 或 网 页 仅仅 被 搜索 引擎 收录 还 不 够 ， 还 需要 让 企业 信息 出 现在 搜索 结果 中 靠 前 的 
位 置 ， 这 就 是 搜索 引擎 优化 所 期 望 的 结果 。 因 为 搜索 引擎 收录 的 信息 通常 都 很 多 ， 当 用 户 
输入 某 个 关键 词 进 行 检索 时 会 反馈 大 量 的 结果 ， 如 果 企 业 信息 出 现 的 位 置 靠 后 ， 被 用 户 发 
现 的 机 会 就 大 为 降低 ， 搜 索引 擎 营销 的 效果 也 就 无 法 保证 。 

4) 以 搜索 结果 中 有 限 的 信息 获得 用 户 关 注 

通过 对 搜索 引擎 检索 结果 的 观察 可 以 发 现 ,并非 所 有 的 检索 结果 都 含有 丰富 的 信息 ， 
用 户 通常 并 不 能 点 击 浏览 检索 结果 中 的 所 有 信息 ， 需 要 对 搜索 结果 进行 判断 ， 从 中 筛选 一 
些 相关 性 最 强 、 最 能 引起 用 户 关注 的 信息 进行 点 击 ， 进 入 相应 网 页 之 后 获得 更 为 完整 的 信 
息 。 做 到 这 一 点 ， 需 要 针对 每 个 搜索 引擎 收集 信息 的 方式 进行 有 针对 性 的 研究 。 

5) 为 用 户 获 取信 息 提供 方便 

用 户 通过 点 击 搜索 结果 而 进入 网 站 或 网 页 ， 是 搜索 引擎 营销 产生 效果 的 基本 表现 形 
式 ， 用户 的 进一步 行为 决定 了 搜索 引擎 营销 是 否 可 以 最 终 获得 收益 。 搜 索引 擎 营销 与 网 站 
信息 发 布 、 顾 客服 务 s 网 站 流量 统计 分 析 、 在 线 销售 等 其 他 网 络 营销 工作 密切 相关 ， 在 为 
用 户 获 取信 息 提供 方便 的 同时 ， 与 用 户 建立 密切 的 关系 ， 使 其 成 为 潜在 顾客 ， 或 者 直接 购 


买 产品 。 
3.2.2 搜索 引擎 营销 方式 


常用 的 搜索 引擎 营销 服务 方式 主要 包括 竞价 排名 、 分 类 目录 登录 、 搜 索引 擎 登录 、 付 
费 搜索 引擎 广告 、 关 键 词 广告 、 来 电 付费 广告 、 搜 索引 擎 优化 (搜索 引擎 自然 排名 )、 地 址 
栏 搜 索 、 网 站 链接 策略 等 。 

1. 竞价 排名 

所 谓 竞价 排名 也 是 搜索 引擎 关键 词 广告 的 一 种 形式 ， 按 照 付费 最 高 者 排名 靠 前 的 原 
则 ， 对 购买 了 同一 关键 词 的 网 站 进行 排名 。 竞 价 排名 服务 ， 是 由 客户 为 其 网 页 购买 关键 字 
排名 ， 按 点 击 计 费 的 一 种 服务 。 客 户 可 以 通过 调整 每 次 点 击 付费 价格 ， 控 制 自己 在 特定 关 
键 字 搜 索 结果 中 的 排名 ， 并 通过 设 定 不 同 的 关键 词 捕捉 到 不 同类 型 的 目标 访问 者 。 

竞价 排名 一 般 采 取 按 点 击 收费 的 方式 ， 可 以 方便 地 对 用 户 的 点 击 情况 进行 统计 分 析 ， 
也 可 以 随时 更 换 关键 词 以 增强 营销 效果 。 目 前 最 流行 的 点 击 付费 搜索 引擎 主要 有 百度 、 雅 
虎 等 。 
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3 方法 


2. 分 类 目录 登录 

(1) 免费 登录 分 类 目录 。 这 是 最 传统 的 网 站 推广 手段 ， 目 前 多 数 重 要 的 搜索 引擎 都 已 
开始 收费 ， 仍 有 少数 搜索 引擎 可 以 免费 登录 。 但 网 站 访问 量 主要 来 源 于 少数 几 个 重要 的 搜 
索引 擎 ， 即 使 登录 大 量 低 质 量 的 搜索 引擎 ， 对 网 络 营销 的 效果 也 没有 多 大 意义 。 搜 索引 擎 
的 发 展 趋势 表明 ， 免 费 搜索 引擎 登录 的 方式 已 经 逐步 退出 网 络 营 销 舞 台 。 
(2) 收费 登录 分 类 目录 。 此 类 搜索 引擎 营销 与 网 站 设计 本 身 没 有 太 大 关系 ， 主 要 取决 
于 费用 ， 网 站 需 缴纳 费用 之 后 才 可 以 获得 被 收录 的 资格 和 一 些 搜索 引擎 提供 的 固定 排名 服 
务 。 随 着 搜索 引擎 收录 网 站 和 网 页 数量 的 增加 ， 用 户 通过 分 类 目录 检索 信息 的 难度 也 在 加 
大 ， 同时， 由 于 大 量 的 信息 没有 登录 到 搜索 引擎 ， 也 使 得 一 些 有 价值 的 信息 无 法 被 检索 
到 ， 这 也 就 意味 着 分 类 目录 型 的 搜索 引擎 营销 效果 在 不 断 降低 ， 即 使 付费 登录 也 避免 不 了 
这 种 状况 。 

3. 搜索 引擎 优化 

目前 较为 流行 的 搜索 引擎 优化 (SEO) 方 式 是 搜索 引擎 定位 (Search Engine Positioning) 
和 搜索 引擎 排名 (Search Engine Ranking)， 主 要 目的 是 增加 特定 关键 词 的 曝光 率 以 增加 网 
站 的 能 见 度 ， 进 而 增加 销售 的 机 会 。 搜 索引 擎 优化 分 为 站 外 SEO 和 站 内 SEO 两 种 ， 有 关 
搜索 引擎 优化 的 详细 内 容 参见 本 书 3. 2.3 节 ， 

4. 购买 关键 词 广告 

关键 词 广告 也 称 “关键 词 检索 ”， 简 单 来 说 就 是 在 搜索 引擎 的 搜索 结果 中 发 布 广告 的 
一 种 方式 。 与 一 般 网 络 广 告 不 同 之 处 仅仅 在 于 ， 关 键 词 广告 出 现 的 位 置 不 是 固定 在 某 些 页 
面 ， 而 是 当 有 用 户 检索 到 网 站 所 购买 的 关键 词 时 ， 才 会 出 现在 搜索 结果 页 面 的 显著 位 置 。 
购买 关键 词 广告 即 在 搜索 结果 页 面 显 示 广 告 内 容 ， 实 现 高 级 定位 投放 ， 用 户 可 以 根据 需要 
更 换 关 键 词 ， 相 当 于 在 不 同 页 面 轮换 投放 广告 。 
不 同 的 搜索 引擎 有 不 同 的 关键 词 广告 显示 ， 有 的 将 付费 关键 词 检索 结果 出 现在 搜索 结 
列表 最 前 面 ， 也 有 出 现在 搜索 结果 页 面 的 专用 位 置 。 由 于 关键 词 广告 具有 较 高 的 定位 程度 ， 
[以 随时 修改 有 关 信 息 ， 具 有 合理 的 收费 模式 等 ， 因 而 逐渐 成 为 搜索 引擎 营销 的 常用 形式 。 
5. 网 页 内 容 定位 广告 
基于 网 页 内 容 定 位 的 网 络 广告 (Content-Targeted Advertising) 是 搜索 引擎 营销 模式 的 
进一步 延伸 ,广告 载体 不 仅仅 是 搜索 引擎 的 搜索 结果 网 页 也 延伸 到 这 种 服务 的 合作 伙伴 
的 网 页 。 尽 管 目前 国内 基于 网 页 内 容 定位 的 搜索 引擎 营销 还 没有 进入 实用 阶段 ， 但 在 国外 
这 种 模式 的 应 用 已 十 分 广泛 。 

6. 付费 搜索 引擎 广告 


付费 搜索 引擎 广告 有 多 种 计 费 方式 ， 目 前 常用 的 主要 有 每 千 人 成 本 (CPM) 、 每 点 击 成 
本 (CPC) 、 每 行动 成 本 (CPA) 、 每 回应 成 本 (CCPR) 、 每 购买 成 本 (CPP)、 包 月 方式 、 按 业 
绩 付 费 (PFP) 、 来 电 付 费 广告 CTMTW) 等 。 各 种 计 费 方式 的 含义 等 详细 情况 参见 本 书 
3.4.4 节 的 相关 内 容 。 
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从 目前 的 发 展 趋势 来 看 ， 搜 索引 擎 在 网 络 营销 中 处 于 十 分 重要 的 地 位 ， 受 到 越 来 越 多 
企业 的 认可 。 同 时 ， 搜 索引 擎 营销 的 方式 也 在 不 断 发 展演 变 ， 因 此 应 根据 环境 的 变化 选择 
搜索 引擎 营销 的 合适 方式 。 


3.2.3 搜索 引擎 优化 


搜索 引擎 优化 是 网 站 建设 专业 水 平 的 自然 体现 ， 优 化 内 容 通常 包括 网 站 内 容 优化 、 关 
键 词 优化 、 外 部 链接 优化 、 内 部 链接 优化 、 代 码 优化 、 图 片 优化 、 搜 索引 擎 登录 等 。 搜 索 
引擎 优化 的 最 高 境界 是 忘记 搜索 引擎 优化 ， 让 每 个 网 页 都 带 来 潜在 顾客 。 

.搜索 引擎 优化 的 定义 


搜索 引擎 优化 (SEO) 是 网 站 优化 的 组 成 部 分 ， 是 通过 对 网 站 栏目 结构 、 网 站 内 容 、 

站 功能 和 服务 、 网 页 布局 等 网 站 基本 要 素 的 合理 设计 ,使 用 户 更 加 方便 地 通过 搜索 De 
取 有 效 的 信息 。 搜 索引 擎 优化 重视 的 是 网 站 内 部 基本 要 素 的 合理 化 设计 ， 是 为 用 户 获取 信 
息 和 服务 提供 方便 ,并非 只 是 考虑 搜索 引擎 的 排名 规则 。 

SEO 的 主要 工作 是 通过 了 解 各 类 搜索 引擎 如 何 抓 取 互联 网 页 面 、 如 何 进行 索引 以 及 
如 何 确定 其 对 某 一 特定 关键 词 的 搜索 结果 排名 等 技术 ” 来 对 网 页 进行 相关 的 优化 ， 使 其 提 
高 搜索 引擎 排名 ， 从 而 提高 网 站 访问 量 ， 最 终 提 升 网 站 的 销售 能 力 或 宣传 能 力 。 

搜索 引擎 优化 是 针对 搜索 引擎 对 网 页 的 检索 特点 ， 让 网 站 建设 各 项 基本 要 素 适 合 搜索 
引擎 的 检索 原则 ， 从 而 使 搜索 引擎 收录 尽 可 能 多 的 网 页 ， 并 在 搜索 引擎 自然 检索 结果 中 排 
名 靠 前 ， 最 终 达 到 网 站 推广 等 营销 目的 ， 即 采用 所 谓 的 自 帆 技术 实现 。 


pnt 上 3=3 
白 帆 技 术 (White Rat)。 在 搜索 引擎 优化 方面 ; 使 用 正规 符合 搜索 引擎 网 站 质量 规范 的 手段 和 方式 ， 
使 网 站 在 搜索 引 敬 中 的 关键 词 获得 良好 的 自然 排名 < 白 幅 技 术 是 较为 流行 的 网 络 营销 方式 , 主要 目的 是 


增加 特定 关键 字 的 曝光 率 以 增加 网 站 的 能 见 度 ， 进 而 增加 销售 的 机 会 。 
























































2. 搜索 引擎 优化 对 网 络 营 销 服务 的 价值 


搜索 引擎 优化 对 网 络 营销 服务 的 价值 主要 体现 在 以 下 几 个 方面 。 

(1) 搜索 引擎 优化 后 网 站 通过 搜索 引擎 自然 检索 获得 的 用 户 访问 量 会 显著 提高 (通常 
可 能 超过 80%)。 

(2) 通过 对 网 页 内 容 的 优化 ， 用 户 通过 搜索 结果 中 有 限 的 摘要 信息 感知 对 网 站 的 信 
任 , 这 也 是 网 络 品牌 创建 的 内 容 和 方法 之 一 。 

(3) 当 用 户 通过 搜索 引擎 检索 结果 信息 的 引导 来 到 网 站 之 后 ， 可 以 获得 有 价值 的 信息 
和 服务 ， 搜 索引 擎 优化 与 网 站 内 容 等 要 素 的 优化 是 不 可 分 制 的 。 

(4) 对 提高 用 户 转化 率 提供 最 大 的 支持 ， 对 竞争 者 施加 营销 壁 全 。 

3. 搜索 引擎 优化 的 原则 

(1) 要 始终 坚守 用 户 导向 的 网 站 优化 思想 ， 提 供 原创 高 质量 的 营销 信息 ， 丰 富 网 站 
内 容 。 
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3 方法 


(2) 要 按照 搜索 引擎 给 网 站 管理 员 的 建站 指南 行事 ， 听 取 那 些 愿意 分 享 搜索 引擎 优化 
专业 知识 的 专家 提供 的 搜索 引擎 优化 建议 。 

(3) 不 要 在 网 页 中 夹带 隐藏 文本 ， 不 要 在 网 站 内 设置 那些 违反 搜索 引擎 网 站 管理 员 指 
南 的 网 站 链接 ， 否 则 网 站 很 可 能 会 被 搜索 引擎 认定 为 优化 作 次 而 被 永久 性 删除 。 

(4) 不 要 过 度 运用 内 部 链接 和 锚 文 本 链接 ， 这 对 搜索 引擎 优化 没有 多 大 意义 ; 不 要 大 
量 复 制 其 他 网 站 内 容 ， 这 样 不 仅 侵犯 他 人 的 著作 权 ， 也 影响 自己 网 站 的 形象 。 

(5) 不 要 随意 对 网 站 进行 “搜索 引擎 优化 "， 除 非 确信 自己 100%% 明 确 搜 索引 擎 优化 专 
业 知 识 和 优化 步骤 及 优化 技巧 。 

4. 对 搜索 引擎 不 友好 的 网 站 特征 

(1) 网 站 结构 层次 不 清 ， 网 站 导航 系统 让 搜索 引擎 “看 不 懂 ”。 

(2) 网 页 中 大 量 采用 图 片 或 Flash 等 富 媒体 形式 ， 没 有 或 很 少 可 检索 的 文本 信息 。 

(3) 网 页 没有 标题 ， 或 者 标题 中 没有 包含 有 效 的 关键 词 ;_ 网 页 正文 中 有 效 关键 词 比较 
少 ; 在 网 页 代码 中 堆砌 关键 词 。 

(4) 在 网 页 代码 中 使 用 用 户 不 可 见 的 文本 信息 (如 字体 颜色 与 背景 色 一 样 、 尺 寸 为 
1 个 像素 的 滚动 字幕 等 );， 大 量 使 用 动态 网 页 让 搜索 引擎 无 法 检索 。 

(5) 网 站 URL 层次 过 多 ; 复制 的 网 页 内 容 ( 多 个 URL 指向 的 网 页 内 容 一 样 ); 采用 过 
渡 页 、 桥 页 等 欺骗 搜索 引擎 的 方法 。 

(6) 没有 被 其 他 已 经 被 搜索 引 药 收录 的 网 站 提供 的 链接 ; 网 站 与 大 量 低 质量 的 网 站 链 
接 ， 如 没有 相关 性 的 网 站 、 作 为 Link Farm 的 网 站 、 自 动 链接 网 站 、 留 言 短 等 ， 网 站 中 含 
有 许多 错误 的 链接 。 

(7) 网 站 中 充斥 大 量 捧 骗 搜 索引 擎 的 垃圾 信息 , “如 过 渡 页 、 桥 页 、 颜 色 与 背景 色相 同 
的 文字 等 ， 网 站 内 容 长 期 没有 更 新 。 

5. 搜索 引擎 优化 的 基本 内 容 

搜索 引擎 优化 的 一 般 内 容 可 归纳 为 以 下 方面 : 网 站 栏目 结构 和 网 站 导航 系统 优化 ; 
站 内 容 优化 ,包括 网 页 标题 、Meta 标签 设计 、 网 页 正文 内 容 ， 网 页 布局 、 网 页 格式 和 
页 URL 层次 优化 ; 网 站 链接 策略 等 搜索 引擎 优化 的 其 他 问题 。 

1) 网 站 栏目 结构 的 搜索 引擎 优化 

(1) 网 站 结构 优化 要 点 : 从 搜索 引擎 优化 的 角度 看 ， 要 分 析 什么 样 的 网 站 结构 是 合理 
的 ， 网 站 结构 是 否 满足 搜索 引擎 优化 需要 ， 有 哪些 评价 指标 ， 网 站 结构 要 素 的 优化 对 用 户 
获取 信息 有 哪些 影响 。 

(2) 合理 的 网 站 栏目 结构 的 主要 表现 : 通过 主页 可 以 到 达 任何 一 个 一 级 栏目 首页 、 二 
级 栏目 首页 以 及 最 终 内 容 页 面 ; 通过 任何 一 个 网 页 可 以 返回 上 一 级 栏目 页 面 并 逐 级 返回 主 
页 ; 通过 任何 一 个 网 页 可 以 进入 任何 一 个 一 级 栏目 首页 ; 通过 网 站 首页 一 次 点 击 ， 可 以 直 
接 到 达 某 些 最 重要 内 容 网 页 (如 核心 产品 、 用 户 帮助 、 网 站 介绍 等 ); 通过 任何 一 个 网 页 经 
过 最 多 3 次 点 击 可 以 进入 任何 一 个 内 容 页 面 。 主 栏目 清晰 并 且 全 站 统一 ， 有 一 个 表明 站 内 
各 个 栏目 和 页 面 链接 关系 的 网 站 地 图 ， 每 个 页 面 有 一 个 辅助 导航 。 另 外 ， 如 果 产 品类 别 / 
信息 类 别 较 多 ， 设 计 一 个 专门 的 分 类 目录 是 必要 的 。 
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2) 网 站 内 容 的 搜索 引擎 优化 
(1) 网 站 内 容 优 化 的 主要 指标 :每 个 网 页 都 有 独立 的 、 概 要 描述 网 页 主体 内 容 的 网 页 
标题 ， 每 个 网 页 都 应 该 有 独立 的 反映 网 页 内 容 的 Meta 标签 (关键 词 和 网 页 描述 ); 每 个 网 
页 标题 应 该 含有 有 效 关键 词 :每 个 网 页 主体 内 容 应 该 含有 适量 的 有 效 的 关键 词 文 本 信息 ; 
对 某 些 重要 的 关键 词 应 保持 其 在 网 页 中 相对 稳定 。 
(2) 企业 网 站 网 页 标题 设计 的 常见 问题 : 第 一 ， 大 多 数 网 页 没有 独立 的 标题 ， 第 二 ， 
网 页 标题 设计 不 包含 有 效 关键 词 ; 第 三 ， 网 页 标题 与 网 页 主体 内 容 的 相关 性 不 高 ， 表 现 为 




















通 网 页 标题 无 法 保证 网 页 标题 与 每 个 网 页 内 容 部 具有 相关 性， 或 者 过 于 “优化 ”网 页 标 
题 包含 大 量 “ 重 要 关键 词 ”， i 中 而 且 与 网 页 正文 内 容 相关 性 不 高 。 

(3) 网 页 标题 设计 的 一 般 原则 : ， 网 页 标题 不 宜 过 短 或 者 多 长 ， 一 般 来 说 6 一 10 
个 汉字 比较 理想 ， 最 好 不 要 超过 30 和 其 二 ， 网 页 标题 应 概括 网 页 的 核心 内 容 ; 其 
三 ， 网 页 标题 中 应 含有 丰富 的 关键 词 。 

3) 网 页 布局 、 网 页 格式 和 网 页 URL 层次 优化 

(1) 网 页 布局 优化 。 网 页 布局 的 搜索 引擎 优化 需要 从 用 户 和 搜索 引擎 两 个 角度 来 考 

通常 网 页 布局 需要 注意 以 下 几 点 : 最 重要 的 信息 要 出 现在 最 显著 的 位 置 ; @ 和 希望 搜 
多 车 久 取 胸 网 中岳 加 信 出 现在 最 高 的 位 置 ; 加 网 页 最 高 位 置 的 重要 信息 以 及 首页 滚动 

宜 ， 以 便 搜 索引 擎 抓 取信 息 ;@@ 一 些 重要 信息 的 位 置 安排 和 表现 
意 力 的 “下 现象 ”等 访问 习惯 。 
C2) a URL 层次 优化 。 动 态 网 站 建设 采用 静态 网 页 形式 只 是 有 助 于 搜 
索引 擎 索引 信息 ， 但 并 不 意味 着 只 要 是 静态 网 页 就 一 定 会 被 搜索 引擎 收录 ， 还 取决 于 网 页 
息 和 网 页 的 链接 关系 等 。 动 态 网 页 希望 被 搜索 引擎 收录 ， 则 需要 增加 该 网 页 
URL 被 链接 的 机 会 会 ， Sh eh 上 ， 也 可 以 是 在 其 他 网 站 上 。 因 此 ， 网 
页 格式 优化 一 般 采 取 “ 静 动 结合 ”的 对 策 。 
网 页 URL fae | 擎 优化 要 点 如 下 : 四 网 站 首页 ， 必 须 保 证 把 index 文件 放 在 
根 目 录 下 ; @ 一 级 栏目 首页 ， 网 页 URL 最 好 不 超过 2 个 层次 ; 图 详细 信息 页 面 ， 例 如 企 
业 信息 和 产品 ， 最 好 不 超过 4 个 层次 。 

4) 网 站 链接 与 搜索 引擎 优化 

由 于 谷歌 、 百 度 等 技术 型 搜索 引擎 把 一 个 网 站 被 其 他 相关 网 站 链接 的 数量 作为 评估 
站 级 别 的 因素 之 一 ， 因 此 在 搜索 引擎 优化 中 需要 适当 考虑 网 站 链接 。 

但 要 注意 搜索 引擎 并 不 把 链接 广度 作为 考察 被 外 部 网 站 链接 的 唯一 因素 ， 它 同时 还 要 
考察 外 部 链接 网 站 的 质量 。 因 此 ， 搜 索引 擎 优化 时 网 站 内 容 的 相关 性 是 最 重要 的 因素 ， 网 
站 链接 仅 处 于 次 要 地 位 。 

6. 搜索 引擎 优化 中 的 作弊 等 问题 

1) 搜索 引擎 垃圾 信息 的 含义 

搜索 引擎 垃圾 (Spam) 是 指 为 了 搜索 引擎 优化 而 有 意 设 计 的 便于 搜索 引擎 蜘蛛 发 现 的 
信息 ， 如 大 量 重复 的 关键 词 、 用 户 不 可 看 到 的 文字 等 。 

不 同 搜索 引擎 对 垃圾 信息 的 定义 有 一 定 的 差别 。 例 如 ， 被 谷歌 视 为 垃圾 信息 的 常见 情 
形 有 隐藏 的 文字 或 链接 、 容 易 误 解 或 堆积 的 词汇 、 与 谷歌 检索 不 匹配 的 网 页 、 伪 装 的 网 
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3 方法 


页 、 欺 骗 性 的 网 址 重新 指向 、 专 门 针对 搜索 引擎 的 入 门 网 页 、 复 制 的 网 站 或 网 页 等 。 

2) 搜索 引擎 优化 作 兹 的 含义 

所 谓 搜 索引 擎 优化 作 兹 ,是 指 利 用 搜索 引擎 的 算法 漏洞 而 采取 的 欺骗 性 优化 手段 ， 以 
达到 增加 网 站 收录 、 权 重 和 排名 等 目的 ， 如 通过 攻击 搜索 引擎 的 某 个 主要 因素 来 确定 具体 
关键 词 的 排名 。 由 于 技术 型 搜索 引擎 在 网 站 排名 过 程 中 完全 由 蜘蛛 程序 自动 完成 ， 未 有 人 
工 参 与 ， 为 那些 针对 排名 原理 而 采用 欺骗 蜘蛛 程序 的 手段 提供 了 成 功 的 可 能 性 。 

搜索 引擎 优化 作 夷 也 有 内 、 外 部 之 分 ， 外 部 作 兹 多 以 链接 建设 为 主 ， 内 部 作 歇 主要 指 
的 是 关键 词 堆砌 、 镜 像 网 站 、 跳 转 页 和 重 定向 等 黑 帽 技术 。 


入 wank 3-4 


黑 帽 技术 (Black Hat) ， 指 在 搜索 引擎 优 化 过 程 中 通过 一 些 类 似 作 汪 的 方法 或 技术 手段 ， 以 不 符合 主 
流 搜索 引擎 优化 原则 规定 的 手法 来 获得 短 时 间 内 较 好 的 搜索 引擎 优化 效果 的 一 种 技术 。 黑 帽 SEO 的 主要 
特点 是 短 、 平 、 快 ， 为 了 短期 内 的 利益 而 采用 作弊 方法 ， 因 而 随时 会 因 搜 索引 擎 算法 的 改变 而 面临 惩罚 。 






































3) 搜索 引擎 优化 中 的 常见 作 闪 行为 

许多 企业 为 了 提升 其 网 站 在 搜索 引擎 的 排名 往往 会 进行 搜索 引擎 优化 ， 但 有 些 却 在 
无 意 间 做 了 被 搜索 引擎 认为 是 “优化 作 雌 ”的 行为 ， 当 然 也 有 些 企业 是 有 意 为 之 。 企 业 在 
进行 搜索 引擎 优化 时 ， 首 先 应 对 搜索 引擎 作 商行 为 有 个 清晰 的 认识 。 以 下 是 一 些 常 见 的 作 
弊 行为 ， 

(1) 隐藏 文本 或 隐藏 链接 。 全 般 指 网 页 专 为 搜索 引擎 所 设计 ， 但 普通 访问 者 无 法 看 到 
的 文本 内 容 或 链接 。 在 形形色色 的 隐藏 技术 中 ， 最 常见 的 就 是 把 文本 或 链接 文字 的 字体 颜 
色 设置 为 与 背景 色相 同 或 十 分 接近 ， 或 通过 样式 表 把 文字 放 在 不 可 见 层 等 。 隐 藏 文本 内 
容 ， 意 和 欲 在 不 影响 网 站 美观 的 前 提 下 通过 包含 大 量 关 键 词 的 网 页 提高 关键 词 相关 性 ， 有 
的 关键 词 与 网 站 内 容 无 关 但 很 热门 ， 只 是 希望 网 页 能 在 这 些 热门 关键 词 下 得 到 好 的 排名 
和 流量 ， 从 而 达到 改善 搜索 引擎 排名 的 目的 ;隐藏 链接 ， 在 不 影响 网 站 美观 的 前 提 
下 通过 在 其 他 页 面 添加 指向 目标 优化 页 的 隐形 链接 ， 通 过 提升 链接 得 分 而 改善 搜索 引擎 
排名 。 

现在 大 多 数 搜索 引擎 都 能 检测 隐藏 技术 并 视 其 为 作 兹 ， 因 而 包含 隐 含 文本 的 网 页 面临 
被 搜索 引擎 降低 排名 甚至 删除 列表 的 惩罚 。 虽 然 在 谷歌 上 不 乏 使 用 隐形 技术 而 侥幸 逃脱 的 
网 站 ， 但 通过 添加 可 视 文本 内 容 并 保证 一 定 的 关键 词 密度 其 实 也 可 达到 相同 的 优化 效果 。 

(2) 网 页 与 搜索 引擎 描述 不 符 。 一 般 发 生 于 先 向 搜索 引擎 提交 一 个 网 站 ， 等 该 网 站 被 
收录 后 再 以 其 他 页 面 蔡 换 该 网 站 。 “诱饵 行为 ”(Bait and Switch) 就 属于 此 类 偷梁换柱 之 
举 一 一 创建 一 个 优化 页 和 一 个 普通 页 ， 然 后 把 优化 页 提交 给 搜索 引擎 ， 当 优化 页 被 搜索 引 
警 收 录 后 再 以 普通 页 取而代之 。 

(3) 误导 性 或 重复 性 关键 词 。 所 谓 误导 性 关键 词 (Misleading Words)， 即 在 页 面 中 使 
用 与 该 网 页 毫 不 相 十 的 误导 性 关键 词 来 吸引 查询 该 主题 的 访问 者 访问 网 站 。 这 种 做 法 严重 
影响 了 搜索 引擎 所 提供 结果 的 相关 性 和 客观 性 ， 为 搜索 引擎 所 深恶痛绝 。 重 复 性 关键 词 
(Repeated Words) 也 被 称 为 关键 词 堆砌 欺骗 (Keyword Stuffing)， 它 利用 搜索 引擎 对 网 页 
正文 和 标题 中 出 现 的 关键 词 的 高 度 关注 来 对 关键 词 进行 不 合理 地 (过 度 ) 重 复 以 提高 关键 词 
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密度 ， 从 而 提高 网 页 针对 关键 词 的 相关 度 。 类 似 的 其 他 做 法 还 包括 在 HTML 元 标识 中 大 
量 堆砌 关键 字 或 使 用 多 个 关键 字 元 标识 来 提高 关键 词 的 相关 性 。 随 着 搜索 引擎 算法 的 改 
进 ， 关键 词 密度 已 经 不 是 一 个 重要 的 因素 ,这 种 作 深 手法 很 容易 被 搜索 引擎 察觉 并 受到 相 
应 惩罚 ， 只 能 给 网 站 带 来 麻烦 。 

(4) 隐形 页 面 (Cloaked Page) 。 即 对 实际 访问 者 或 搜索 引擎 任 一 方 隐藏 真实 网 站 内 容 ， 
向 搜索 引擎 提供 非 真 实 的 搜索 引擎 友好 的 内 容 以 提升 排名 。 这 种 作 浴 方式 是 使 用 程序 或 肢 
本 检测 来 访问 的 是 搜索 引擎 还 是 普通 用 户 ， 如 果 是 搜索 引擎 ， 网 页 就 返回 经 过 优化 的 网 页 
版 本 ， 如 果 来 访 的 是 普通 用 户 ， 则 返回 另外 一 个 版 本 ， 而 通常 用 户 无 法 发 现 。 检 测 的 方法 
是 看 一 下 这 个 网 页 的 快照 。 
(5) 欺骗 性 重 定向 (Deceptive Redirects)。 指 把 用 户 访问 的 第 一 个 页 面 (着 陆 页 ) 迅 速 
重 定向 至 一 个 内 容 完全 不 同 的 页 面 。“ 鬼 域 ”(Shadow Domain) 是 最 常见 的 欺骗 性 重 定向 
技术 ， 通 过 欺骗 性 重 定向 使 用 户 访问 另外 一 个 网 站 或 页 面 ， 一 般 利 用 HTML 刷新 标识 来 
实现 。 还 有 一 种 情况 就 是 当 用 户 打 开 某 个 网 站 ， 该 网 站 声称 其 网 站 已 移 至 新 域名 下 ， 并 请 
用 户 点 击 新 域名 链接 进入 网 站 ， 但 当 用 户 进去 后 发 现 这 个 链接 是 一 个 “会 员 ” 链 接 ， 这 也 
属 欺 骗 性 重 定向 行为 。 

(6) 门 页 或 桥 页 (Doorway/Bridge Page)s 通常 是 用 软件 自动 生成 大 量 包 含 关键 词 的 
网 页 ， 或 对 某 一 关键 词 专门 制作 一 个 优化 的 页 面 ， 然 后 从 这 些 网 页 做 自动 链接 指向 或 重 定 
向 到 目标 页 面 。 有 时 候 为 动态 页 面 建立 静态 入口 ， 或 为 不 同 的 关键 词 建立 不 同 网 页 也 会 用 
到 类 似 方法 ,但 与 桥 页 不 同 的 是 ,前 者 是 网 站 实际 内 容 所 需 而 建立 的 ， 是 访问 者 所 需要 
的 ， 而 桥 页 本 身 无 实际 内 容 ， 只 针对 搜索 引擎 做 了 一 堆 充 斥 了 关键 词 的 链接 而 已 ， 大 部 分 
情况 下 这 些 桥 页 都 是 由 软件 生成 的 杂乱 无 章 的 文字 。 

(7) 复制 的 站 点 或 网 页 。 最 常见 的 当 属 镜像 站 点 (Mirror Sites)， 通 过 复制 网 站 或 网 页 
的 内 容 并 分 配 以 不 同 域名 和 服务 器 ， 以 此 欺骗 搜索 引擎 对 同一 站 点 或 同一 页 面 进行 多 次 索 
引 。 现 在 大 多 数 搜索 引擎 都 提供 有 能 够 检测 镜像 站 点 的 适当 的 过 滤 系 统 ， 一 旦 发 觉 镜 像 站 
点 ， 则 源 站 点 和 镜像 站 点 都 会 被 从 索引 数据 库 中 删除 。 

(8) 作弊 链接 技术 /恶意 链接 (Link Spamming)。 典 型 的 作弊 链接 方式 包括 链接 工厂 
(Link Farms)、 大 宗 链 接 交 换 程 序 (Bulk Link Exchange Programs)、 交 叉 链接 (Cross 
Link) 等 。 链 接 工 厂 亦 称 “大 量 链接 机 制 ”"， 指 由 大 量 网 页 交叉 链接 而 构成 的 一 个 网 络 系 
统 。 这 些 网 页 可 能 来 自 同一 个 域 或 多 个 不 同 的 域 ， 甚 至 可 能 来 自 不 同 的 服务 器 。 一 个 站 点 
加 入 这 样 一 个 “链接 工厂 ”后 ， 一 方面 它 可 得 到 来 自 该 系统 中 所 有 网 页 的 链接 ， 同 时 作为 
交换 ， 它 需要 “奉献 ”自己 的 链接 ， 借 此 方法 来 提升 链接 得 分 ， 从 而 达到 干预 链接 得 分 的 
目的 。 如 今 搜索 引擎 已 能 很 容易 地 发 现 这 类 作 油 方式， 而 且 只 要 发 现 ， 不管 属 有 意 还 是 无 
意 , “链接 工厂 ”中 的 所 有 站 点 都 将 受到 搜索 引擎 的 处 罚 。 

(9) 日 志 欺 骗 行为 。 通 过 对 一 些 页 面 等 级 较 高 的 站 点 进行 大 量 的 虚假 点 击 以 求 名 列 这 
些 站 点 的 最 高 引用 者 日 志 中 ， 从 而 获得 它们 的 导入 链接 。 谷 歌 已 然 意 识 到 这 种 行为 并 对 利 
用 这 种 途径 获得 导入 链接 的 站 点 采取 相应 措施 。 

(10) 门 域 (Doorway Domain) 。 专 为 提高 特定 关键 词 在 搜索 引擎 中 的 排名 所 设计 的 富 
含 目 标 关键 词 的 域名 ,然后 重 定向 至 其 他 域名 的 主页 。 由 于 搜索 引擎 一 般 忽 略 自动 重 定向 
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G 一 


3 总 方法 


至 其 他 页 的 页 面 的 检索 ， 所 以 不 提倡 使 用 这 种 技术 。 

(11) 购买 的 链接 (Link Buying)。 虽 然 在 其 他 网 站 买 广告 是 很 正常 的 一 件 事 ， 但 如 果 
所 购买 的 广告 链接 纯粹 是 为 了 提高 网 页 级 别 (PR) 或 为 了 操纵 搜索 引擎 排名 的 话 ， 也 会 被 
当 作 作 次 手段 。 目 前 区 别 正常 广告 和 作 浴 手段 的 界限 很 模糊 ， 但 如 果 网 站 被 认为 是 通过 购 
买 链接 来 作弊 ， 也 没 办 法 去 和 搜索 引擎 争辩 。 

4) 搜索 引擎 优化 作 头 的 后 果 

优化 作 束 会 导致 后 期 网 站 有 可 能 被 搜索 引擎 严厉 惩罚 。 一 旦 被 搜索 引擎 认定 网 站 有 作 
环行 为 ,一般 将 会 受到 以 下 两 种 惩罚 : 

(1) 网 站 被 降级 ， 即 原来 好 的 排名 大 部 分 会 下 降 ， 搜 索引 擎 收录 网 站 的 页 面 也 会 








(2) 网 站 被 封杀 : 一 旦 网 站 被 某 个 搜索 引擎 封杀 ， 将 意味 着 这 个 网 站 彻底 从 这 个 搜索 
引擎 中 消失 。 想 重新 恢复 收录 ， 除 了 要 去 除 所 有 的 作弊 手段 外 ， 还 需要 漫长 的 等 待 。 

总 之 ,企业 网 站 搜索 引擎 优化 作 沦 的 后 果 是 不 堪 设 想 的 * 因为 一 旦 网 站 被 删除 之 后 就 
很 难 获得 收录 机 会 ， 或 者 在 更 改 错误 后 要 经 历 至 少 几 个 月 的 等 待 时 间 ， 这 会 对 企业 的 品 
形象 建设 造成 巨大 的 损害 ， 降 低 企 业 的 品牌 号 召 力 ,, 因此 ， 企 业 在 重视 搜索 引擎 优化 的 同 
时 ， 也 要 注意 避免 片面 追求 网 站 排名 而 进行 搜索 引擎 作 夷 的 行为 。 


3,2.4 搜索 引擎 营销 效果 评估 


搜索 引擎 营销 是 目前 网 络 营销 发 展 最 为 迅速 的 领域 ， 与 任何 一 种 营销 方式 类 似 ， 搜 索 
引擎 营销 的 整体 投资 回报 高 低 也 是 由 多 方面 因素 影响 的 ,在 对 其 营销 效果 评估 时 ， 目 前 业 
界 集中 关注 的 因素 包括 搜索 排名 、 网 站 流量 、 品 牌 : 点 击 率 、 点 击 成 本 、 点 击 欺诈 率 等 
因而 相应 地 出 现 了 多 种 评估 模式 。 应 该 说 ， 单 纯 的 某 一 方面 都 无 法 有 效 地 解释 搜索 引擎 营 
销 的 效果 。 

1. 基于 网 站 流量 的 评估 方式 

按照 网 站 从 某 搜 索引 擎 中 所 获取 流量 的 多 寡 来 评估 网 站 在 该 搜索 引擎 中 的 营销 效果 ， 
是 较为 常用 的 方式 。 以 流量 来 评价 一 个 网 站 的 优 劣 ， 出 现在 互联 网 商业 化 的 早期 “ 注 
意 力 经 济 ” 阶 段 ， 这 个 阶段 的 网 站 需要 以 流量 作为 吸引 风险 投资 的 依据 ， 而 且 在 当时 的 技 
术 条 件 下 也 没有 更 加 合理 有 效 的 手段 来 评测 流量 的 价值 。 

在 影响 网 站 流量 的 诸多 因素 中 ,搜索 排名 是 目前 研究 人 员 关 注 的 主要 方向 之 一 。 
Atlas 就 搜索 引擎 排名 对 网 站 流量 的 影响 曾 提出 了 一 种 算法 ， 该 算法 认为 印象 
(Impression) 和 点 击 率 (CTR) 是 当 用 户 决 定 搜索 某 一 关键 词 时 影响 网 站 流量 的 两 大 因素 。 
要 产生 一 个 印象 ， 需 要 当 广告 作为 搜索 结果 的 一 部 分 出 现时 才 被 记 数 ， 印 象 的 数量 基于 竞价 
关键 词 被 搜索 的 次 数 和 该 广告 在 该 关键 词 下 的 排列 位 置 。 点 击 率 的 测算 公式 是 : 点 击 率 二 
点 击 数 /印象 数 。 

以 流量 来 评价 搜索 引擎 营销 效果 的 最 大 局 限 在 于 : 没有 区 分 流量 的 类 型 和 有 效 性 。 所 
以 ， 该 方式 至 多 可 以 作为 企业 进行 关键 词 竞 价 的 参考 依据 。 

2. 基于 营销 效果 的 评估 方式 
营销 效果 从 广义 讲 指 的 是 由 于 采取 搜索 引擎 作为 营销 工具 所 直接 或 间接 产生 的 各 种 结 
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果 ， 如 流量 的 增加 、 品 牌 的 加 强 、 用 户 黏 性 的 增强 等 。 应 该 说 ， 基 于 效果 的 评估 方式 包含 
基于 流量 的 方式 ， 但 更 加 注重 这 些 流量 所 带 来 的 综合 效应 。 在 传统 媒体 广告 的 信息 传播 过 
程 中 ， 引 起 消费 者 的 “注意 ”特别 重要 ,广告 是 否 有 效 ， 首 先 与 该 广告 有 没有 视觉 冲击 力 








有 关 。 与 传统 媒体 (网 络 门户 ) 采 用 内 容 上 追求 “ 利 、 奇 、 知 、 实 、 新 ”， 


形式 上 满足 “ 情 、 


感 、 活 、 动 ”的 广告 不 同 ， 目 前 搜索 引擎 广告 还 是 以 纯 文字 为 主 ， 这 就 省 却 了 在 传统 广告 














中 对 视觉 效果 的 要 求 ， 而 更 多 以 用 户 意 图 为 指向 ， 将 用 户 带 往 目 标 页 面 。 








那么 ， 搜 索引 擎 广告 是 如 何 吸引 用 户 点 击 的 呢 ? 由 于 通用 搜索 引擎 的 自然 搜索 结果 与 
赞助 商 广告 是 同时 显示 的 ， 搜 索 用 户 通常 会 被 划分 为 几 类 ， 如 从 不 点 击 右 侧 的 广告 、 侦 尔 
点 击 搜索 广告 及 经 常 点 击 等 类 型 。 根 据 对 相关 问题 的 调查 显示 ， 点 击 右 侧 先 助 商 广告 的 被 
调查 者 一 般 对 搜索 引擎 的 搜索 技巧 具有 一 定 程度 的 了 解 ， 同 时 往往 具有 相当 程度 的 互联 网 








操作 能 力 ， 有 时 也 表现 出 一 些 希望 参与 实际 网 上 购物 的 现象 。 偶 尔 点 





6 的 用 户 往往 是 因为 


在 某 次 查询 中 ， 因 在 搜索 结果 中 无 法 找到 相关 进行 在 线 交 易 的 页 面 而 点 击 右 侧 可 进行 实 


际 交易 的 网 站 ， 排 除 因 好 奇 、 恶 意 等 其 他 不 可 控 因素 而 发 生 的 点 击 情况 。 





以 百度 为 例 ， 百 度 的 自然 搜索 结果 中 混杂 了 以 交易 为 主 的 站 点 页 面 ， 如 图 3 - 3 所 示 ， 
产生 这 样 的 搜索 结果 主要 是 因为 百度 对 自然 搜索 结果 使 用 了 竞价 排名 的 方式 。 百 度 之 所 以 
采用 这 样 的 方式 ， 原 因 之 一 或 许 是 因为 国内 用 户 ( 包 括 中 小 企业 ) 对 搜索 引擎 的 了 解 还 处 于 
初级 阶段 ， 对 所 谓 的 用 户 体验 没有 足够 深刻 的 体会 。 百 度 的 这 种 竞价 方式 ， 正 好 迎合 了 当 
前 中 国 搜索 用 户 的 特点 ， 并 在 一 些 较 商业 化 < 较 品牌 化 的 关键 词 方面 有 自身 的 特点 。 
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图 3-3 百度 搜索 结果 页 面 首页 (关键 词 : 汽车 ) 
搜索 结果 右 侧 的 广告 可 吸引 那些 具有 明显 的 网 上 交易 倾向 的 用 户 ， 


Pp Tn 
Ri HMM He 
A 


Men or EA 


祷 训 在 (5 信 于 局 雪 全 氏 
NTT 
TO 


同时 由 于 用 户 对 搜 


索引 擎 的 使 用 程度 及 习惯 等 因素 ， 使 自然 搜索 结果 的 转化 率 要 略 高 于 右 侧 广告 。 但 值得 广 


告 主考 虑 的 是 ， 若 是 采用 以 效果 作为 评估 搜索 引擎 营销 效果 的 手段 ， 





应 该 从 用 户 群 的 细 


分 、 关 键 词 的 选择 、 着 陆 页 设计 等 方面 进行 考虑 ， 并 且 在 权衡 两 个 不 同 机 制 的 搜索 营销 策 


略 上 注意 对 成 本 的 控制 ， 以 及 这 些 效果 的 预期 。 
3. 基于 机 会 的 评估 方式 


在 搜索 引擎 营销 中 ,通常 将 “机 会 ”一 词 理 解 为 获得 一 位 用 户 或 完成 一 次 交易 的 可 能 
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3 方法 


性 。 由 于 用 户 使 用 搜索 引擎 行为 的 复杂 人 性， 对 “机 会 ”一 词 ， 在 不 同 的 企业 营销 环境 中 会 
有 不 同 的 理解 ， 有 的 以 用 户 完成 了 个 人 信息 的 填写 为 依据 ， 有 的 依据 实际 完成 的 交易 等 ， 
以 某 种 量 的 形式 来 代表 这 种 可 能 性 。 

首先 来 完整 地 看 一 下 从 搜索 引擎 过 来 的 用 户 如 何 完成 一 次 交易 的 过 程 。 目 前 ， 在 主要 
的 搜索 引擎 中 输入 如 “鲜花 ”或 “Flowers” 这 样 的 关键 词 后 ， 不 论 是 自然 搜索 结果 ， 还 
是 赞助 商 广 告 ， 均 是 以 网 站 的 主页 作为 用 户 访问 的 起 点 。 这 说 明 网 站 的 设计 者 及 搜索 引擎 
营销 人 员 和 希望 以 主页 上 的 内 容 来 吸引 用 户 进 一 步 浏 览 ， 以 达到 最 终 的 各 种 深层 实际 行为 。 
进入 主页 后 ， 在 假设 满足 用 户 需要 的 情况 下 ， 若 欲 购物 ， 第 一 次 访问 该 网 站 的 用 户 会 被 要 
求 注册 ,填写 用 户 的 个 人 信息 ， 这 里 就 产生 了 一 个 机 会 。 因 为 即使 用 户 没有 在 线 购 买 商 
品 , 但 掌握 了 用 户 的 信息 ， 也 可 以 使 用 传统 的 手段 ， 如 电话 营销 、 电 子 邮 件 、 手 机 短信 息 
等 方式 进行 推广 。 当 用 户 完成 个 人 信息 的 填写 后 , 或 许 下 一 步 便 是 在 线 填写 询 价 单 或 是 拨 
打 咨 询 电话 。 用 户 产生 这 样 的 行为 ， 很 大 程度 上 说 明 用 户 已 对 产品 表示 了 某 种 程度 上 的 满 
意 ， 转 化 的 机 会 也 更 大 。 

基于 机 会 的 评估 方式 最 大 的 特点 是 : 将 整个 用 户 的 网 站 浏览 过 程 进行 了 划分 ， 每 一 个 
划分 都 可 视 为 一 个 机 会 。 所 以 在 考核 营销 人 员 时 便 有 了 可 量化 、 可 细 分 的 参考 依据 。 企 业 
可 以 根据 这 些 指标 (如 个 人 信息 填写 数量 、 在 线 询 价 单 填写 数量 、 电 话 咨询 数 等 ) 对 营销 人 
员 的 业绩 进行 考核 。 但 该 模式 也 存在 一 定 的 商 端 ， 不 适用 于 非 电 子 商 务 类 网 站 。 因 为 非 电 
子 商务 类 网 站 并 不 涉及 交易 ， 于 是 便 无 法 依据 上 述 的 指标 合理 有 效 地 评估 网 站 的 营销 效 
果 。 另外， 电话 咨询 数 如 何 反映 到 搜索 引擎 营销 上 是 个 问题 。 调 查 结果 显示 ， 大 多 数 用 户 
更 倾向 于 访问 自己 所 熟悉 的 交易 型 网 站 ， 并 且 在 访问 熟悉 网 站 时 ， 会 采用 直接 在 浏览 器 地 
址 栏 中 输入 URL 或 是 通过 收藏 夹 的 方式 访问 。 用 户 完全 可 以 在 第 一 次 访问 时 通过 搜索 引 
擎 ， 而 在 第 二 次 访问 时 ， 通 过 上 述 两 种 方式 ， 如 何 区 分 这 样 的 情况 值得 更 为 细致 的 研究 。 

综 上 所 述 ， 三 种 方式 在 评估 搜索 引擎 广告 最 终 效 果 上 处 于 不 同 的 层次 : 从 流量 到 效 
果 ， 再 到 机 会 :评价 的 接口 与 用 户 距 离 越 来 越 近 ， 而 评估 的 口径 越 来 越 大 ， 复 杂 性 也 逐渐 
增加 。 


4. 基于 “类 供应 链 ” 分 析 的 评估 方式 


类 供应 链 是 一 种 基于 传统 供应 链 概念 的 、 信 息 双 向 互动 的 、 各 环节 均 能 有 机 会 与 其 最 
终 用 户 接触 的 互联 网 营销 模式 。 在 一 条 传统 概念 的 供应 链 中 ， 每 一 个 环节 都 是 一 个 相对 独 
立 的 产业 ， 这 些 产业 相互 连接 ， 从 事 着 不 同 的 分 工 职能 。 在 互联 网 营销 领域 ， 这 些 产业 的 
网 站 也 扮演 着 与 其 在 传统 领域 中 相同 或 相似 的 作用 ， 称 为 “类 供应 链 ”。 


nk 3-s 

供应 链 (Supply Chain) : 据 美国 产品 和 库存 控制 协会 (APICS) 的 定义 ， 供 应 链 是 由 自主 或 半 自 主 的 企 
业 实 体 构成 的 网 络 ， 这 些 企业 实体 共同 负责 与 一 类 或 多 类 产品 相关 的 采购 、 生 产 并 最 终 将 产品 送 达 顾客 
等 各 项 活动 。 











































































































在 上 述 关 于 搜索 引擎 营销 效果 评估 的 研究 方法 中 ， 虽 没有 出 现 将 搜索 引擎 营销 与 网 站 
经 营 完全 分 割 的 现象 ， 但 还 是 存在 着 “ 重 搜索 ， 轻 网 站 ”,“ 重 搜索 引擎 优化 ， 轻 网 站 功能 
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分 析 ”， 以 及 将 搜索 引擎 营销 的 评估 局 限于 具有 在 线 交 易 功 能 的 电子 商务 网 站 的 情况 。 以 
评价 在 线 交易 类 网 站 的 标准 来 概括 非 在 线 交易 类 网 站 ， 或 是 简单 地 认为 只 要 做 好 搜索 引擎 
优化 和 竞价 策略 等 工作 ， 便 能 获得 相应 不 错 的 营销 效果 显然 是 一 种 误解 ， 这 样 在 评价 网 站 


的 搜索 引擎 营销 效果 时 ， 就 
ee 
“类 供应 链 ” 的 特征 





会 出 现 有 失 偏 颇 的 现象 ， 而 基于 “类 供应 链 ” 的 评估 在 一 定 程 


ee 
这 里 的 用 户 既 包括 供应 链 中 其 他 环节 网 站 的 客户 ， 也 包括 终端 客户 ， 如 个 人 性 质 的 客户 。 
针对 这 两 类 客户 的 不 同 特点 ， 搜 索引 擎 营销 策略 和 效果 显然 不 相同 。 


(1) 用 户 群 特征 。 处 于 产 





业 链 上 游 的 企业 网 站 所 面 对 的 浏览 者 可 能 是 这 一 行业 下 游 网 


站 的 采购 人 员 或 营销 人 员 ， 其 共同 点 是 : 四 对 本 行业 有 比较 深入 的 认识 ， 对 产品 的 最 新 情 
况 有 着 极 大 的 兴趣 ; @ 熟 悉 本 行业 内 的 主要 网 站 ; @@ 登 录 主 要 行业 网 站 获取 信息 要 多 于 使 


用 搜索 引擎 ，@ 在 利用 搜索 引擎 查询 行业 信息 时 ， 所 用 关键 词 大 多 较为 专业 。 


(2) 信息 的 传递 方向 。 在 表现 形式 上 ， 与 传统 供应 链 中 产品 与 用 户 的 接触 只 能 在 终端 
上 发 生 单 向 的 信息 传递 不 同 ， 在 互联 网 中 处 于 “类 供应 链 ” 各 个 位 置 的 环节 都 有 机 会 与 其 





最 终 用 户 接触 ， 表 现 为 一 种 发 








通 、 买 卖 商品 





散 型 的 “供应 链 ?， 用 户 可 能 会 从 一 些 提供 服务 的 网 站 中 获 


， 然 后 从 一 些 提供 交易 功能 的 网 站 中 进行 在 线 交易 ， 或 通过 传统 手段 与 卖家 进行 沟 
品 。 搜 索引 擎 营销 在 这 条 “类 供应 链 ” 中 所 起 到 的 作用 ， 就 是 尽量 增加 处 于 不 


同位 置 的 网 站 被 有 不 同 要 求 的 客户 发 现 的 概率 ; 而 企业 所 要 做 的 便 是 定位 自己 在 这 条 供应 
链 的 位 置 ， 将 真正 的 潜在 客户 找 出 来 ， 并 将 自己 所 拥有 的 信息 或 产品 传递 给 恰当 的 客户 。 
在 实际 运作 中 ,“ 类 供应 链 ” 中 的 各 环节 都 可 以 与 某 一 用 户 群 取得 某 种 形式 的 联系 。 如 访 


问 出 版 社 网 站 的 用 户 。 或 许 只 


是 希望 了 解 些 该 出 版 社 出 版 了 哪些 书籍 ， 而 并 非 购买 ; 访问 


在 线 图 书 零售 商 的 用 户 ， 则 可 能 更 多 地 是 为 了 进行 在 线 购买 图 书 行为 ， 而 访问 豆 辩 等 书评 
类 网 站 的 用 户 、 则 更 倾向 于 了 解 不 同 的 人 对 某 书 的 评价 ， 随 后 再 考虑 是 否 购买 (在 线 或 线 


下 )。 由 此 产生 的 用 户 的 不 同 





需求 反映 到 搜索 引擎 营销 上 ， 则 需要 分 别 考 虑 访问 这 些 不 同 


功能 网 站 的 用 户 行为 、 搜 索 关 键 词 分 布 、 市 场 竞争 情况 、 用 户 细 分 、 网 站 优化 设计 等 情 
况 ， 以 寻求 尽 可 能 高 的 转化 率 。 


此 外 ， 传 统 供应 链 的 信息 流 、 资 金 流 和 物流 等 都 是 单 向 运动 的 ; 在 “类 供应 链 ” 中 ， 








各 环节 之 间 的 信息 流 是 双向 的 。 























搜索 引擎 营销 是 以 预测 


2) 基于 “类 供应 链 ” 的 搜索 引擎 营销 评估 模型 


户 如 何 使 用 搜索 引擎 为 起 点 的 ， 用 户 的 行为 、 用 户 的 需求 











(包括 具体 产品 或 服务 、 征 询 信息 资讯 等 )、 用 户 对 某 一 行业 的 了 解 程度 等 都 可 以 作为 评估 
网 站 搜索 引擎 营销 效果 的 参考 因素 ， 单 纯 地 以 搜索 排名 和 流量 来 判定 具有 不 同 功能 的 企业 
网 站 的 搜索 引擎 营销 效果 是 片面 的 。 考 虑 网 络 营销 中 的 “类 供应 链 ” 现 象 及 搜索 引擎 营销 





的 特点 ， 可 按 以 下 指标 对 基于 








“类 供应 链 ” 概 念 的 搜索 引擎 营销 效果 进行 评价 : 


(1) 搜索 引擎 搜索 结果 排名 。 这 里 的 搜索 排名 指 的 是 同一 类 型 网 站 中 的 排名 竞争 (如 
当当 网 与 卓越 网 ) ， 搜 索 关 键 词 的 选择 要 避免 通用 化 ， 尽 量 与 自身 业务 相 靠 拢 。 细 化 指标 





包括 通用 关键 词 的 排名 /流量 
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、 自 身 特定 关键 词 的 排名 /流量 、 竞 价 排名 的 单位 成 本 、 反 向 


3 意 方法 


链接 的 数量 和 质量 、 搜 索引 擎 优化 的 单位 成 本 等 。 在 基于 “类 供应 链 ” 概 念 的 搜索 引擎 营 
销 评估 方法 中 ， 搜 索引 擎 的 结果 排名 并 不 占 太 高 的 比重 。 

(2) 流量 的 有 效 性 。 细 化 指标 包括 从 与 自身 相关 的 搜索 关键 词 所 带 来 的 搜索 流量 中 所 
引起 的 某 种 交易 行为 或 询 价 行为 等 。 其 计算 公式 为 


Vsev 
Vw X 100% 


Pev= 
式 中 ，Vrv 是 指 整个 网 站 的 实际 行为 量 。 
(3) 交叉 流量 的 有 效 性 。 其 计算 公式 为 
Ps -= 这 X 100% 
式 中 ，Vov 指 “类 供应 链 ” 其 他 主体 的 搜索 流量 所 带 来 的 实际 行为 量 。 
(4) 在 线 销售 百分比 。 这 一 指标 适用 于 那些 侧重 于 在 线 交 易 的 网 站 .。 其 计算 公式 为 
Ps =- 立 X 100% 
式 中 ，Vss 指 搜索 引擎 流量 所 带 来 的 实际 销售 量 ; Vs 指 整个 网 站 的 在 线 销 售 量 。 

这 里 所 指 的 实际 销售 量 并 不 将 那些 因 业 务 操作 失误 (如 未 将 商品 交付 到 客户 手中 ) 而 未 
完成 的 交易 计算 在 内 。 

(5) 因 搜 索引 擎 营销 而 带 来 的 非 网 络 流量 。 对 评估 搜索 引擎 营销 所 带 来 的 效果 而 言 ， 
如 何 有 效 地 将 非 线 上 营销 效果 加 以 考虑 ,其 比重 是 个 难题 , 但 营销 者 依然 可 以 通过 一 些 询 
问 、 抽 样 调查 等 方式 来 获得 相 美 数据 s 这 些 数 据 包 括 用 户 电话 询问 的 数量 、 电 子 邮 件 询问 
的 数量 、 短 信息 询问 数量 等 ;各 种 测度 模式 及 其 评估 指标 与 相关 特征 ， 归 纳 起 来 如 表 3 -1 
所 示 。 


























表 3-1 各 种 测度 模式 及 其 评估 指标 特征 









































类 别 指 标 说 明 级 别 取 值 
weed 辣 在 主 沪 扫 过 引 曙 的 名- ee 
流量 

搜索 引擎 优化 成 本 人 ED 的 于吉 外 和 SEO| | 货币 单位 

新 过 六 攻 测 放 单位 流量 成 本 人 1 货币 单位 
竞价 排名 成 本 人 1 货币 单位 
交叉 流量 a 中 其 他 环节 所 带 来 1 流量 大 小 
通用 关键 词 排名 / a 2 搜索 排名 /流量 









































网 络 营销 服务 
类 别 指 标 说 上 明 级 别 取 值 
单位 交易 成 本 指 产生 一 类 交易 所 需要 的 成 本 1 货币 单位 
客户 村 化 测度 | 交易 行为 流量 是 了 某 种 交易 行为 的 1 流量 大 小 
在 线 销售 行为 流量 Re py 2 流量 大 小 
电话 问 询 数量 因 搜 索 而 带 来 的 电话 问 询 数量 2 问 询 数量 
其 他 测度 电子 邮件 问 询 数 量 “| 因 搜索 而 带 来 的 电子 邮件 问 询 数量 2 问 询 数量 
短信 问 询 数 量 因 搜索 而 带 来 的 短信 问 询 数量 2 问 询 数量 
总 之 ， 网 站 所 处 的 不 同行 业 应 该 在 搜索 引擎 的 营销 评估 方式 二 有 所 侧重 ,搜索 引擎 已 





经 成 了 广告 投放 的 途径 之 一 ， 但 不 是 唯一 的 
的 使 用 行为 等 都 会 对 搜索 引擎 营销 的 效果 产生 影响 。 
5. 评价 搜索 引擎 营销 服务 效果 的 注意 事项 

短期 的 网 站 流量 和 在 线 销售 指标 通常 不 能 正确 反映 搜索 引擎 营销 的 实际 效果 ， 搜 索引 
擎 广告 或 者 搜索 引擎 优化 推广 等 网 络 营销 服务 所 带 来 的 效果 可 能 是 多 方面 的 (如 对 网 下 销 


售 的 推动 )， 
的 效果 。 


途径 ; 行业 的 固有 观念 、 固 有 用 户 群 、 用 户 群 


1) 全 面 考量 影响 搜索 引擎 营销 效果 的 因素 和 相关 方法 


(1) 影响 


和 检索 到 的 机 





索引 区 广告 和 
搜索 


引擎 获取 的 关于 网 站 的 


2) 关注 | 
图 
用 户 利用 100 

从 示意 图 





索引 擎 营销 中 的 关键 词 
可 能 超过 一 半 的 访问 量 





























来 说 ， 长 尾 理论 对 了 
关键 词 可 以 为 网 站 并 


岂可 能 是 长 期 的 (如 对 网 络 品牌 的 提升 )， 因此， 应 全 面 地 综合 评估 网 络 营销 


搜索 引擎 营销 效果 的 因素 。 主 要 有 企业 网 站 建设 的 专业 性 、 被 搜索 引擎 收录 
会 、 检 索 结果 被 用 户 发 现 并 点 击 的 情况 等 。 
(2) 增强 搜索 引擎 营销 效果 的 方法 。 主 要 有 采用 搜索 引擎 营销 组 合 策略 ， 包 括 付费 搜 
搜索 引擎 优化 策略 组 合 、 关 键 词 广告 与 网 页 展示 广告 同时 采用 等 ; 充分 利用 
擎 提供 的 分 析 管 理工 具 ( 如 谷歌 网 站 地 图 )、 搜 索引 擎 提供 的 网 站 管理 员 指 南 、 搜 索 
信息 、 网 站 访问 统计 分 析 报 告 、 各 种 网 站 优化 测试 工具 等 。 
长 尾 理论 对 搜索 引擎 营销 效果 的 影响 
3- 4 是 searchenginewatch. com 创始 人 、 资 深 搜 索引 擎 营销 专家 Danny Sullivan 对 
个 关键 词 通过 Overture 检索 时 为 网 站 带 来 的 访问 量 产生 的 “长 尾 现象 ”。 
中 可 以 看 出 ， 与 “二 八 定律 ”不 同 的 是 ， 长 尾 理论 中 “ 尾 
忽视 的 ， 评 价 搜索 引擎 营销 效果 时 不 应 该 只 关注 头 部 的 作用 。 举 例 
策略 非常 有 用 ， 虽 然 少数 核心 关键 词 或 通 
， 但 那些 搜索 人 数 不 多 然而 非常 明确 的 关键 词 的 总 和 一 一 即 长 尾 关 


巴 ” 的 作用 是 不 能 


F 搜 
来 


键 词 同样 能 为 网 站 带 来 可 观 的 访问 量 ， 并 且 这 些 长 尾 关键 词 检索 所 形成 的 顾客 转化 率 更 


高 ， 往 往 也 大 大 高 





F 通 用 关键 词 的 转化 率 。 例 如， 
达 网 站 的 访问 者 与 一 个 搜索 “北京 商标 权 纠 纷 律师 ”到 达 





个 利 

















通用 词汇 “律师 ”进行 检索 到 
站 的 访问 者 相 比 ， 后 者 更 力 





容 


易 转化 成 该 网 站 的 客户 ， 这 也 是 研究 用 户 关键 词 检索 行为 分 散 性 以 及 长 尾 关键 词 策略 的 价 


值 所 在 。 
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400.000 Tail For Top 100 Queries 





图 3-4 100 个 关键 词 通过 Overture 检索 带 来 的 访问 量 
3.2.5 典型 案例 : e 龙 的 搜索 关键 词 营销 


1, e 龙 公司 概况 

e 龙 旅行 网 是 一 家 在 线 旅行 服务 公司 ,依靠 网 站 和 呼叫 申 心 为 会 员 提 供 旅 游资 讯 及 预 
订 等 一 站 式 服 务 ， 其 业务 范围 覆盖 全 球 酒店 及 机 票 预 订 `、 休 闲 度假 产品 、 特 约 商 户 、 集 团 
差 旅 等 服务 。e 龙 公司 总 部 设 在 北京 ， 并 在 上 海 … 广 州 、 深 圳 、 南 京 、 杭 州 、 成 都 、 武 汉 
等 城市 设立 分 公司 2004 年 10 月 ，e 龙 公司 在 美国 NASDAQ 上 市 。 

目前 ，e 光 公司 可 提供 国内 230 多 个 城市 的 2800 多 家 星 级 酒店 及 海外 120 个 国家 和 地 
区 的 40000 多 家 星 级 酒店 价格 低 至 2 一 7 折 的 预订 服务 ， 北 京 、 上 海 、 深 圳 等 50 多 个 中 国 
主要 商务 旅游 城市 的 出 、 送 机 票 服 务 ， 以 及 全 球 720 多 个 旅游 目的 地 的 全 套 度假 产品 服 
务 等 。 

2.e 龙 公司 早期 在 搜索 引擎 上 的 投资 策略 分 析 

e 龙 公司 从 2003 年 便 开 始 在 搜索 引擎 上 投放 付费 关键 词 ， 当 时 购买 “旅行 ”“ 订 酒店 ” 
“航班 ”“ 旅 游 " “酒店 ” “酒店 预订 ” 共 6 个 词 ， 每 个 词 约 1500 一 3000 元 ， 投 放 在 百度 、 
3721、 新 浪 、 搜 狐 等 搜索 引擎 上 ， 针 对 每 个 关键 词 采 用 定价 排名 的 付费 方式 按 月 付款 。 

e 龙 的 这 个 早期 搜索 引擎 营销 策略 存在 以 下 问题 : 

(1) 付费 方式 选择 不 当 。 从 e 龙 公司 的 特点 来 看 ， 旅 游 业 竞争 者 繁多 ,并且 不 断 有 新 
产品 组 合 推出 ， 同 时 e 龙 网 有 很 多 产品 (3000 多 家 酒店 、 各 条 航班 信息 、 各 个 度假 线路 )， 
如 果 针 对 每 个 酒店 都 进行 定价 排名 的 购买 ， 将 是 一 笔 很 大 的 费用 ， 而 竞价 排名 则 不 用 对 未 
产生 点 击 的 关键 词 付费 。 因 此 ， 在 付费 方式 的 选择 上 ，e 龙 公司 应 采用 竞价 排名 的 方式 。 

(2) 搜索 引擎 网 站 不 集中 。e 龙 公司 早期 除了 选择 专业 的 搜索 引擎 网 站 ， 如 百度 、 
3721 外 ， 还 选择 了 门户 网 站 (如 新 浪 、 搜 狐 ) 的 搜索 引擎 。 随 着 各 搜索 引擎 越 来 越 专业 性 
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地 发 展 ， 用 户 也 逐渐 习惯 通过 专业 的 搜索 引擎 来 寻求 自己 的 信息 。 所 以 ， 不 应 该 分 散 投资 
在 各 个 门户 网 站 的 搜索 引擎 ， 而 应 该 集中 投资 用 户 通 常 选择 的 专业 搜索 引擎 。 

(3) 关键 词 太 局 限 。 出 于 按 定价 付费 方式 进行 购买 ， 所 买 的 关键 词 有 很 大 的 局 限 ， 很 
难 与 消费 者 输入 完全 一 致 。 因 此 应 全 面 研究 消费 者 进行 信息 搜索 时 都 会 考虑 的 关键 词 ， 这 
也 需要 一 定 的 跟踪 技术 来 对 消费 者 行为 进行 分 析 。 在 后 面 讲述 e 龙 公 司 后 期 采取 的 搜索 引 
擎 营销 策略 时 将 详细 论述 。 

(4) 没有 建立 效果 评估 系统 。 搜 索引 擎 营销 需要 全 面 地 跟踪 评估 体系 才能 衡量 到 每 个 
词 的 营销 效果 。 在 这 一 点 上 ，e 龙 公司 没有 设立 跟踪 系统 ， 也 很 难 知 道 投资 回报 。 

3. e 龙 公司 后 期 采用 的 搜索 引擎 策略 分 析 

经 过 多 年 来 的 经 验 沉淀 ，e 龙 公司 逐渐 摸索 出 了 适合 自身 的 搜索 引擎 策略 : 选择 关键 
词 采取 竞价 排名 与 搜索 引擎 优化 推广 两 者 相 结合 的 方式 进行 ， 对 竞标 价格 在 承受 范围 内 的 
关键 词 ， 如 “北京 酒店 ” “香格里拉 酒店 ”等 ， 采 用 竞价 排名 广告 形式 ， 而 对 价格 较 贵 的 
关键 词 ， 如 通用 类 关键 词 “旅游 "” “酒店 ” 等 ， 则 采用 搜索 引擎 优化 进行 推广 。 同时 ，e 龙 
公司 将 搜索 引擎 不 仅仅 看 作 一 种 广告 方式 ， 而 是 从 建立 企业 品牌 的 角度 去 考虑 相关 问题 。 
e 龙 公司 选择 关键 词 的 具体 方式 如 下 : 

(1) 选择 相关 的 关键 词 。e 龙 公 司 选择 的 是 与 自己 的 产品 或 服务 相关 的 关键 词 ， 如 

“北京 酒店 ” “香格里拉 酒店 ”等 。 对 于 相关 热门 核心 词 ， 通 过 e 龙 自 有 竞价 系统 竞价 ， 修 
改 竞价 系统 的 参数 ， 将 关键 词 对 应 广告 维持 在 可 承受 出 价 的 广告 位 置 。 
(2) 选择 具体 业务 的 关键 词 .在 挑选 关键 词 时 还 有 二 点 要 注意 ， 就 是 避免 拿 含 义 宽泛 
的 一 般 性 词语 作为 主打 的 关键 词 ， 而 是 要 根据 业务 或 产品 的 种 类 ， 尽 可 能 选取 具体 的 词 。 
如 e 龙 公司 曾经 选择 很 广泛 的 关键 词 “酒店”“ 旅 游人 “机票 *， 结果 发 现 这 类 关键 词 的 搜 
索 量 非常 大 ， 但 转化 率 却 极 低 。 分 析 用 户 的 行为 习惯 ， 会 发 现 用 户 在 寻找 信息 时 ， 更 会 从 
具体 的 词 开始 * 如 “北京 酒店 ” “上 海 打折 机 票 ”等 。 这 类 具体 的 关键 词 ， 不 仅 竞争 商家 
相对 少 一 些 ， 因 此 价格 可 以 更 低 ， 而 且 对 用 户 的 感受 也 更 好 ， 因 为 用 户 会 觉得 他 找到 的 是 
他 直接 需要 的 信息 。 
(3) 选择 品牌 类 关键 词 。e 龙 公司 刚 开 始 做 搜索 引擎 营销 时 ， 只 选择 产品 属性 类 关键 
词 。 在 后 面 的 跟踪 分 析 中 ， 发 现 很 多 用 户 对 e 龙 品牌 有 一 定 认 识 ， 寻 找 信息 时 可 能 会 直接 
找 e 龙 ， 而 这 些 用 户 不 一 定 都 知道 e 龙 网 站 的 地 址 ， 于 是 可 能 会 通过 搜索 引擎 寻找 e 龙 的 
相关 信息 。 搜 索引 擎 营销 时 应 该 考虑 这 部 分 用 户 的 需求 。 因 此 ， 除 了 属性 类 关键 词 ， 还 应 
考虑 品牌 类 关键 词 。 所 以 ，e 龙 公司 在 后 来 选择 搜索 引擎 关键 词 时 ， 还 包含 了 “e 龙 ” 
“e 龙 旅行 网 ”“e 龙 酒店 ”等 品牌 类 关键 词 。 

(4) 选择 错 拼 词 。 在 品牌 类 关键 词 的 选择 中 ， 需 要 考虑 一 些 用 户 可 能 会 错 拼 的 词 ， 这 
种 错 拼 来 自 于 用 户 对 e 龙 品牌 的 不 确定 。 因 为 用 户 很 可 能 是 从 线 下 的 某 个 广告 或 者 朋友 推 
荐 知道 了 e 龙 ， 在 其 搜索 信息 时 不 一 定 知道 准确 的 。 龙 公司 品牌 名 字 ， 而 且 即 使 知道 也 因 
输入 习惯 不 同 会 有 不 同 的 输入 方式 ， 如 中 英文 的 不 同 或 同音 字 的 不 同等 。 在 实际 中 监测 到 
的 用 户 在 寻找 e 龙 旅行 网 时 产生 的 输入 有 “e 龙 网 ”“e 龙 机 票 ”“ 易 龙 网 ”“ 艺 龙 ” 
“elong”“yilong”“ 义 龙 ”“e 隆 ”等 。 所 以 ， 应 全 面 收集 这 些 用 户 可 能 会 考虑 的 关键 词 ， 
而 且 这 些 词 会 非常 便宜 ， 因 为 不 会 有 别 的 公司 去 竞争 购买 。 
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(5) 选择 组 合 型 关键 词 。e 龙 公司 十 分 注意 对 组 合 型 关键 词 的 选择 ， 如 “打折 北京 酒 
店 ”“ 特 价 北京 机 票 ”等 。 这 样 淘 来 的 客户 是 有 一 定价 格 敏 感度 的 用 户 , 会 更 渴望 像 。 龙 
这 样 的 提供 低 价 酒店 和 机 票 的 信息 。 当 用 户 在 搜索 这 类 信息 时 能 找到 。 龙 ， 时 间 长 了 搜索 
到 e 龙 的 人 多 了 ， 知名度 就 会 逐渐 提高 。 当 知名 度 提高 到 一 定 程度 时 ， 消 费 者 就 会 目的 明 
确 地 缩小 搜索 范围 搜索 这 类 信息 ， 以 便 更 快速 准确 地 找到 相应 的 站 点 ,例如 把 公司 和 产品 
的 名 字 一 同 作为 搜索 的 关键 词 ， 也 可 能 把 公司 名 字 和 其 提供 的 服务 连 在 一 起 。 

(资料 来 源 : sem. baidu. comy/award/2011-09-15， 编 者 有 删改 ) 
































4. 案例 点 评 与 思考 

对 于 e 龙 公司 来 说 ， 搜 索引 擎 是 一 个 让 用 户 找到 自己 的 好 途径 。e 龙 公司 从 2003 年 便 
开始 了 搜索 引擎 营销 。 但 在 初期 阶段 ， 只 是 一 种 发 布 广告 的 方式 ， 没 有 成 熟 的 营销 策略 ; 
后 来 开始 逐渐 摸索 适合 自身 的 搜索 引擎 营销 策略 。 实 践 证 明 ， 搜 索引 擎 营销 对 e。 龙 公司 是 
一 种 有 效 获取 新 用 户 的 营销 方式 。 从 e 龙 公 司 搜索 引擎 营销 的 案例 中 ， 可 以 得 到 如 下 
启示 : 

(1) 不 仅 将 搜索 引擎 看 作 是 广告 发 布 的 渠道 ， 还 应 重视 搜索 引擎 对 品牌 的 影响 ， 选 择 
竞价 排名 的 搜索 引擎 付费 方式 ， 并 同时 重视 对 搜索 引擎 的 优化 。 

(2) 要 分 析 目 标 用 户 行为 ， 在 关键 词 的 选择 上 要 注意 品牌 类 关键 词 、 错 拼 词 、 相 关联 
的 关键 词 和 组 合 关键 词 ， 用 更 多 便宜 的 长 尾 词 去 平衡 竞争 激烈 的 热门 词 的 成 本 ; 从 搜索 引 
擎 上 可 发 现 竞 争 对 手 ， 在 广告 语 上 应 注意 产品 和 服务 的 差异 化 和 排名 优势 。 

(3) 不 要 用 毫 不 相干 的 热门 关键 词 吸引 访问 量 ， 那 样 做 不 仅 会 浪费 钱 ， 还 会 让 消费 者 
对 产品 感到 模糊 。 例 如 ,如果 龙 公 司 选择 热门 的 “游戏 ”“MP3 下 载 ”等 关键 词 ， 虽 然 
可 能 带 来 更 大 的 流量 ,但 这 并 不 是 要 求 旅游 类 服务 的 目标 用 户 人 群 ， 其 点 击 只 会 带 来 
浪费 。 

(4) 对 于 经 济 状况 能 够 负担 竞价 排名 开销 的 公司 ,竞价 排名 广告 可 以 作为 首选 ， 对 于 
“ 告 预算 比较 受 限 的 公司 ， 则 可 把 搜索 引擎 优化 作为 搜索 引擎 营销 的 首选 。 另 外 ， 可 采用 
两 种 推广 方式 的 有 机 结合 。 竞 价 排名 广告 具有 见效 快 、 效 果 稳定 的 优势 ， 但 如 果 只 用 竞价 
排名 广告 进行 推广 ， 则 会 减少 利润 空间 。 搜 索引 擎 优化 虽 不 如 竞价 排名 广告 见效 快 ， 但 从 
长 远 来 看 ， 它 却 具有 投资 回报 高 的 优势 ， 两 者 的 有 机 结合 可 取长补短 ， 有 效 降低 广告 
成 本 。 














3.3 E-mail 营销 服务 


E-mail 营销 ( 即 电子 邮件 营销 ) 是 随 着 互联 网 而 产生 的 一 种 全 新 营销 方式 ， 是 互联 网 对 
全 球 商 业 最 直接 的 贡献 ， 它 打破 了 传统 媒体 在 发 布地 域 和 发 布 时 间 上 的 限制 ， 传 播 范 围 极 
其 广泛 ， 广 告 覆盖 面 极 大 ， 成 本 极其 低廉 ， 到 达 率 也 相当 可 观 ， 且 方便 快捷 、 反 馈 率 高 ， 
营销 效果 好 。E-mail 营销 可 以 按照 接受 者 的 具体 公司 、 地 理 位 置 和 所 在 国家 进行 精确 定位 
发 送 ， 企 业 进 行 E-mail 营销 的 目的 在 于 增进 与 潜在 客户 或 现 有 客户 的 关系 ， 从 而 建立 品 
牌 、 发 气 新 客户 、 提 高 客户 忠诚 度 ， 并 保持 业务 的 延续 性 。 

















人 OO 网 色 营 销 服务 


3.3.1 许可 E-mail 营销 的 定义 与 分 类 


E-mail 营销 是 以 电子 邮件 作为 平台 与 企业 和 顾客 进行 联系 的 新 型 营销 ， 是 网 络 营销 服 
务 信息 传递 的 有 效 方式 ， 也 是 网 络 营销 中 的 主要 顾客 服务 手段 之 一 。 真 正 的 E-mail 营销 
是 基于 用 户 许可 的 E-mail 营销 ， 它 比 传统 的 推广 方式 或 未 经 许可 的 E-mail 营销 具有 明显 
的 优势 ， 如 可 以 减少 广告 对 用 户 的 滋 扰 、 增 加 潜在 客户 定位 的 准确 度 、 增 强 与 客户 的 关 
系 、 提 高 品牌 忠诚 度 等 。 

1. 许可 E-mail 营销 的 定义 

营销 专家 Seth Godin 在 1999 年 出 版 的 《许可 营销 》(Permission Marketing) 一 书 中 最 
早 对 “许可 营销 ”理论 进行 了 系统 研究 。 根 据 他 的 观点 , 许可 营销 就 是 企业 在 推广 其 产品 
或 服务 的 时 候 , 事先 征 得 顾客 的 “许可 ”"， 得 到 潜在 顾客 许可 之 后 ,通过 E-mail 的 方式 向 
顾客 发 送 产品 或 者 服务 信息 。 获 得 收 件 人 的 许可 而 发 送 的 邮件 ， 不 仅 不 会 受到 指责 ， 而 且 
用 户 对 邮件 内 容 关 注 的 程度 也 较 高 。 至 于 获得 用 户 许可 的 方式 有 很 多 ， 如 用 户 为 获得 某 些 
服务 而 注册 为 会 员 ， 或 者 用 户主 动 订 阅 的 新 闻 邮 件 、 电 子 刊物 等 。 许 可 营销 概念 一 经 提 
出 ， 就 受到 网 络 营销 人 员 的 普遍 关注 并 得 到 广泛 应 用 : 

许可 E-mail 营销 是 在 用 户 事 先 许可 的 前 提 下 ， 通 过 E-mail 的 方式 向 目标 用 户 传递 有 
价值 信息 的 一 种 网 络 营销 手段 。 对 于 企业 而 言 ，E-mail 营销 是 企业 应 用 一 定 的 软件 技术 和 
营销 技术 ， 以 互联 网 为 载体 ， 以 发 送 E-mail 的 方式 实施 的 ， 与 现 有 的 用 户 及 潜在 用 户 沟 
通 ， 实 现 企业 经 营 战略 的 一 种 营销 技术 。 许可 E-mail 营销 是 网 络 营销 方法 体系 中 相对 独 
立 的 一 种 ， 既 可 以 与 其 他 网 络 营销 方法 相 结合 ， 也 可 以 独立 应 用 。 

E-mail 营销 有 3 个 基本 因素 : 基于 用 户 许可 、 通 过 E-mail 传递 信息 、 信 息 对 用 户 有 
价值 。 这 三 个 因素 缺少 任何 一 个 都 不 能 称 之 为 有 效 的 Email 营销 ， 因 此 真正 意义 上 的 
E-mail 营销 是 许可 E-mail 营销 ， 若 无 特别 说 明 . 本 书 所 述 Email 营销 均 指 许可 E-mail 
营销 。 

2. E-mail 营销 的 分 类 

E-mail 营销 按照 不 同 的 角度 和 特点 ， 可 以 划分 出 多 种 类 型 。 

1) 按照 E-mail 地 址 的 所 有 权 分 类 

潜在 用 户 的 E-mail 地 址 是 企业 重要 的 营销 资源 ， 根 据 用 户 E-mail 地 址 资源 所 有 权 的 
形式 ， 可 将 E-mail 营销 分 为 内 部 E-mail 营销 和 外 部 E-mail 营销 ， 或 者 叫 内 部 列表 E-mail 
营销 和 外 部 列表 E-mail 营销 。 

内 部 列表 E-mail 营销 是 一 个 企业 或 网 站 利用 一 定 方 式 获得 用 户 自愿 注册 的 资料 来 开 
展 的 Email 营销 ;外 部 列表 E-mail 营销 是 指 利 用 专业 E-mail 服务 商 或 者 可 以 提供 相关 服 
务 的 专门 机 构 提 供 的 用 户 E-mail 地 址 来 开展 的 E-mail 营销 服务 。 

2) 按照 营销 计划 分 类 

根据 企业 的 营销 计划 ， 可 分 为 临时 性 Email 营销 和 长 期 Email 营销 。 前 者 包括 不 定 
期 的 产品 促销 、 市 场 调查 、 节 假日 问候 、 新 产品 通知 等 ; 后 者 通常 以 企业 内 部 注册 会 员 资 
料 为 基础 ， 主 要 包括 新 闻 邮 件 、 电 子 杂 志 、 顾 客服 务 等 各 种 形式 的 邮件 列表 ， 这 种 列表 的 
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3 意 方法 


作用 要 比 临时 E-mail 营销 更 持久 ， 主 要 表现 在 顾客 关系 、 顾 客服 务 、 企 业 品牌 等 方面 。 

3) 按照 E-mail 营销 的 功能 分 类 

根据 E-mail 营销 的 功能 ， 可 分 为 顾客 关系 E-mail 营销 、 顾 客服 务 E-mail 营销 、 在 线 
调查 E-mail 营销 、 产 品 促销 E-mail 营销 等 。 

4) 按照 E-mail 营销 资源 应 用 方式 分 类 

按照 是 否 将 E-mail 营销 资源 用 于 为 其 他 企业 提供 服务 ，E-mail 营销 可 分 为 经 营 型 和 
非 经 营 型 两 类 。 开 展 E-mail 营销 需要 一 定 的 营销 资源 ， 获 得 和 维持 这 些 资源 本 身 也 要 投 
入 相应 的 经 营 资源 ， 当 资源 积累 达到 一 定 的 水 平 ， 便 拥有 了 更 大 的 营销 价值 ， 不 仅 可 以 用 
于 企业 本 身 的 营销 ， 也 可 以 通过 出 售 邮 件 广告 空间 直接 获得 利益 。 当 以 经 营 性 质 为 主 时 ， 
E-mail 营销 实际 上 已 经 属于 专业 服务 商 的 范畴 了 。 


3. 3,2 许可 E-mail 营销 服务 环境 与 技巧 





























1. 许可 E-mail 营销 所 需 的 环境 条 件 

E-mail 从 普通 的 通信 方式 发 展 成 为 营销 工具 ， 需 要 具备 一 定 的 环境 条 件 。 

(1) 有 一 定数 量 的 用 户 E-mail 地 址 。 开 展 . 屯 miail 营销 的 前 提 是 拥有 潜在 用 户 的 
E-mail 地 址 ， 这 些 地 址 可 以 是 企业 从 用 户 或 潜在 用 户 资料 中 自行 收集 整理 ， 也 可 利用 第 三 
方 的 潜在 用 户 资源 获得 。 

(2) 有 专业 的 Email 服务 提供 商 ,或 者 企业 内 部 拥有 开展 E-mail 营销 的 能 力 。 

(3) 用 户 对 于 接收 到 的 信息 有 一 定 的 兴趣 和 反应 ， 如 产生 购买 、 浏 览 网 站 、 咨 询 等 行 
为 ， 或 者 增加 企业 的 品牌 知名 度 等 。 

当 这 些 环境 条 件 成 熟 之 后 ，E-mail 营销 才能 有 效 地 开展 。 

2. 许可 E-mail 营销 的 一 般 过 程 

开展 E-mail 营销 的 过 程 ， 也 就 是 将 有 关 营 销 信息 通过 E-mail 的 方式 传递 给 用 户 的 过 
程 ， 一 般 需 要 经 历 下 列 几 个 主要 步骤 ， 

(1) 制订 E-mail 营销 计划 ， 分 析 所 拥有 的 E-mail 营销 资源 。 

(2) 决定 是 否 利 用 外 部 列表 ， 并 选择 服务 商 。 

(3) 针对 内 部 和 外 部 邮件 列表 分 别 设计 邮件 内 容 。 

(4) 根据 计划 向 潜在 用 户 发 送 E-mail 信息 。 

(5) 对 E-mail 营销 活动 的 效果 进行 分 析 总 结 。 

需要 说 明 的 是 ,不 同 企 业 在 不 同 阶段 开展 E-mail 营销 的 内 容 和 方法 是 有 区 别 的 ， 以 
上 所 述 是 进行 E-mail 营销 一 般 需 要 经 历 的 过 程 ， 并 非 每 次 E-mail 营销 活动 都 要 经 历 这 些 
步骤 。 

3. 许可 Email 营销 应 遵循 的 基本 原则 

(1) 及 时 回复 。 在 收 到 E-mail 的 时 候 ， 要 养 成 顺手 回复 的 习惯 ， 即 使 是 “谢谢 ， 来 
人 已 经 收 到 ”也 会 起 到 良好 的 沟通 效果 。 通常 Email 应 该 在 一 个 工作 日 之 内 回复 客户 ， 
如 果 碰 到 比较 复杂 的 问题 ， 要 一 段 时 间 才能 准确 答复 客户 ， 也 要 简单 回复 一 下 ， 说 明 情 
























































119 





况 。 实 在 没有 时 间 回 复 ， 可 以 采用 自动 回复 Email 的 方式 。 

(2) 避免 无 目标 投递 。 不 采用 群发 的 形式 向 大 量 陌生 E-mail 地 址 投递 广告 ， 这 不 但 
收效 甚 微 ， 而 且 容 易 变 为 垃圾 邮件 ， 损 害 企业 形象 。 

(3) 尊重 客户 。 不 要 向 同一 个 E-mail 地 址 发 送 多 封 同样 内 容 的 信件 ， 当 对 方 直接 或 
间接 地 拒绝 接受 E-mail 时 ， 绝 不 可 再 向 对 方 发 送 广告 信件 ， 要 尊重 对 方 ， 否 则 就 是 垃圾 
邮件 。 

(4) 内 容 要 言 简 意 赎 。 客 户 时 间 宝 贵 ， 在 看 E-mail 的 时 候 多 是 走马 观 花 ， 所 以 信件 
要 言 简 意 赎 ， 充 分 吸引 客户 的 兴趣 ， 篇 幅 过 长 会 使 客户 放弃 阅读 。 在 发 送 前 一 定 要 仔细 检 
查 E-mail 内 容 ， 语 句 通顺 ， 没 有 错别字 。 

(5) 附 上 联系 方式 。 信 件 一 定 要 有 签名 并 附 上 电话 号 码 ， 以 免 消 费 者 需要 找 人 协助 
时 ,不知 如 何 联络 。 此 外 ， 邮 件 内 容 车 能 在 正文 里 面 显示 ,就 不 要 采用 附件 形式 。 

(6) 尊重 隐私 权 。 征 得 客户 首肯 前 ， 不 得 转发 或 出 售 发 信人 名 单 与 客户 背景 。 

(7) 坦承 错误 。 若 未 能 立即 回复 客户 的 询问 或 寄 错 信件 ， 要 主动 坦承 错误 并 致歉 。 
不 能 以 没有 收 到 E-mail 做 借口 弄巧成拙 ， 不 但 无 法 吸引 客户 上 门 ， 反而 把 客户 拒 之 
门 外 。 

4. 开展 许可 E-mail 营销 的 技巧 

许可 E-mail 营销 的 有 效 性 已 经 被 许多 企业 的 实践 所 证 实 ， 但 如 果 方式 不 当 ， 和 群发 邮 
件 会 对 品牌 形象 造成 损害 ， 而 且 许 可 .E-mail 营销 和 垃圾 邮件 同样 都 有 潜在 的 负面 影响 。 
如 果 公 司 在 与 消费 者 的 第 一 次 接触 中 就 表现 得 很 好 ,会 增进 消费 者 对 公司 的 信任 并 促使 其 
接受 公司 以 后 所 提供 的 各 种 服务 。 因 此 ， 开 展 许可 EEmail 营销 需要 有 一 定 的 技巧 。 

(1) 给 顾客 一 个 必须 做 出 答复 的 理由 。 通 过 利用 互联 网 的 人 机 对 话 功能 ， 利 用 E-mail 
形式 上 的 小 游戏 清道 夫 搜索 清除 和 瞬间 就 知道 输赢 的 活动 来 吸引 顾客 ， 让 消费 者 决定 其 
需要 得 到 什么 样 的 电子 邮件 。 


LaanN 3-4 


扬扬 迪 尼 公司 总 是 使 网 上 冲浪 者 们 有 强烈 的 欲望 去 读 它 的 那些 电子 邮件 广告 和 网 上 广告 已 有 超过 
100 万 个 的 互联 网 冲浪 者 同意 会 去 阅读 来 自 某 些 公司 的 产品 信息 ， 这 些 公司 有 斯 普 瑞 特 公司 、 读 者 文摘 
公司 和 大 联盟 棒球 公司 等 ， 用 户 的 目的 是 为 了 争夺 奖品 ， 如 一 次 去 加 勤 比 海 的 旅行 机 会 等 。 

(2) 使 Email 的 内 容 个 性 化 。 网 络 使 公司 能 够 根据 顾客 过 去 的 购买 情况 或 合作 情况 ， 
将 其 发 送 的 E-mail 的 内 容 个 性 化 ， 同 时 顾客 也 更 乐于 接受 个 性 化 的 信息 。 


< 3=5 


著名 网 上 书店 亚 马 进 的 站 点 通过 顾客 的 购物 历史 记录 向 那些 愿意 接受 建议 的 顾客 发 送 Email 并 提出 
一 些 建议 , 而 赢得 了 许多 忠诚 的 客户 ; IBM 公司 的 “聚焦 于 你 的 新 闻 文摘 ”站 点 将 有 选择 的 信息 直接 发 
送 到 顾客 的 Email 信箱 中 ， 那 些 同意 接收 新 闻 信件 的 顾客 可 以 从 一 个 有 兴趣 的 话题 概况 清单 中 选择 其 所 
需 的 内 容 。 


(3) 为 顾客 提供 一 些 从 直接 邮寄 邮件 中 所 得 不 到 的 东西 。 直 接 邮 寄 活 动 需要 花费 大 量 
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3 方法 


项 


的 时 间 去 准备 、 实 施 。 而 E-mail 营销 的 实施 要 快 得 多 ， 所 以 它们 能 够 提供 一 些 对 时 间 敏 
感 的 信息 。 


La ygN3-6 


网 络 上 的 一 个 旅游 站 点 旅游 城 曾 不 断 地 向 顾客 发 送 被 称 之 为 票 价 观察 者 (Fare Watchers) 的 E-mail， 
它 提供 最 后 一 分 钟 的 廉价 机 票 ; 美 特 俱乐部 则 利用 E-mail 向 其 教 据 库 的 34000 个 顾客 提供 折价 度假 
(4) 加 深 个 性 化 服务 。 个 性 化 服务 不 仅仅 是 在 邮件 里 加 上 客户 的 名 字 ， 而 应 该 创建 更 
多 的 个 性 化 许可 E-mail 活动 。 关 于 客户 的 信息 除了 名 字 和 地 址 外 还 应 该 有 更 加 详细 的 内 
容 ， 创 建 一 个 与 产品 和 服务 相关 的 客户 数据 库 ， 有 助 于 维持 许可 列表 的 忠诚 度 ， 改 善信 品 
比 ， 并 增加 回应 率 。 

(5) 了 解 许可 的 水 平 。 客 户 许可 的 水 平 有 一 定 的 连续 性 ; 在 每 一 封 发 送 的 邮件 中 都 包 
含 着 允许 加 入 或 退出 营销 关系 的 信息 ， 用 某 些 条 件 限制 顾客 退出 营销 关系 是 没有 必要 的 。 
电子 化 营销 服务 模块 化 对 满足 顾客 的 需求 有 更 加 明显 的 效果 ， 可 以 在 一 系列 不 同 的 E-mail 
民 务 项 目 中 提供 顾客 所 需要 的 特定 信息 ， 如 新 闻 邮 件 、 特 定 产品 信息 、 降 价 信息 等 ， 使 顾 
客 能 够 选择 最 能 满足 需求 的 服务 ， 同 时 还 可 以 传达 对 产品 兴趣 和 频率 敏感 的 信 

(6) 开展 提醒 服务 。 研 究 表明 ，33 多 的 Email 登记 了 提醒 服务 。 提 醒 服务 专注 于 现行 
顾客 需求 并 塑造 了 将 来 顾客 的 购买 行为 ,开展 预定 提醒 服务 即 对 顾客 进行 了 定位 服务 ， 包 
括 时 间 提 醒 ( 如 生日 )、 补 充 ( 如 替换 升级 ) 和 服务 备忘录 (如 预定 维护 ) 等 。 

(7) 采用 交叉 品牌 /交叉 商业 计划 。 交 叉 品 牌 及 与 伙伴 公司 合作 的 营销 战略 是 Email 
营销 实践 的 部 分 内 容 ， 开 展 这 些 计 划 有 利于 建立 与 核心 顾客 社区 的 高 度 信任 ， 影 响 新 顾客 
社区 并 建立 营销 杠杆 ;> 并 迅速 扩张 许可 E-mail 活动 的 宽度 和 价值 。 

(8) 投资 的 绩效 评价 和 回报 。 开 展 营销 活动 应 该 识别 一 个 特定 计划 的 总 体 反 应 率 ( 例 
如 点 击 率 和 转化 率 ) 并 跟踪 顾客 的 反应 ， 从 而 将 顾客 过 去 的 反应 行为 作为 将 来 的 细 分 依据 。 
然而 ， 调 查 中 发 现 ， 将 近 70% 的 营销 人 员 在 E-mail 营销 活动 中 既 没有 测试 点 击 率 ， 也 没 
有 测量 转化 率 。 投 资 的 绩效 评价 和 回报 应 该 作为 营销 计划 的 基本 内 容 。 

(9) 改进 “频率 ”管理 。E-mail 联系 的 频率 应 该 与 顾客 的 预期 和 需要 相 结合 ， 这 种 频 
率 预期 与 具体 环境 有 密切 关系 ， 从 每 小 时 更 新 到 每 季度 的 促销 诱导 。 这 一 点 非常 重要 ， 因 
为 顾客 需要 相应 的 、 定 位 的 内 容 和 服务 来 取得 许可 ， 长 期 不 变 的 非 定位 的 E-mail 信息 将 
造成 已 经 建立 营销 关系 的 顾客 撤销 其 许可 。 


3.3.3 内 部 列表 E-mail 营销 







































1. 内 部 列表 Email 营销 的 基本 含义 

内 部 列表 也 就 是 常 说 的 邮件 列表 ， 通 常人 们 把 利用 内 部 列表 开展 E-mail 营销 的 方式 
称 为 “邮件 列表 营销 ”是 企业 /网 站 利用 一 定 方式 获得 用 户 自愿 注册 的 资料 来 开展 E-mail 
营销 的 方式 , 一般 是 以 邮件 列表 的 形式 出 现 , 常见 的 如 新 闻 邮 件 、 会 员 通讯 、 电 子 刊 
物 等 。 


























2. 开展 内 部 列表 E-mail 营销 的 3 个 基础 条 件 





开 





展 内 部 列表 E-mail 营销 需要 解决 3 个 基本 问题 : 向 哪些 用 户 发 送 电 子 邮件 ? 发 送 








此 ,开展 内 部 列表 E-mail 营销 需要 以 下 3 








什么 内 容 的 电子 邮件 ? 如 何 发 送 这 些 邮 件 ? 
大 基础 作 支 撑 : 
(1) 
料 的 管理 ， 以 及 邮件 发 送 和 效果 跟踪 等 功能 。 
(2) 用 户 Email 地 址 资源 的 获取 。 在 

















的 用 户 Email 地 址 资源 ， 是 E-mail 营销 发 挥 作用 的 必要 条 件 。 
邮件 列表 向 用 户 提供 的 ， 邮 件 的 内 容 对 





(3) 邮件 列表 的 内 容 。 营 销 信息 是 通过 


邮件 列表 的 技术 基础 。 从 技术 上 保证 











用 户 加 入 、 退 出 邮件 列表 ， 并 实现 对 用 户 资 





户 自愿 加 入 邮件 列表 的 前 提 下 ， 获 得 足够 多 




















户 有 





价值 ， 才 能 引起 用 户 的 关注 ， 有 效 的 内 容 设 计 是 E-mail 营销 发 挥 作用 的 基本 前 提 。 


3. 企业 应 用 内 部 邮件 列表 的 基本 问题 





随 着 企业 对 网 络 营销 认识 的 加 深 和 网 络 营销 环境 的 进一步 成 熟 ， 在 进行 邮件 列表 经 营 


决策 时 ， 应 考虑 此 下 4 个 基本 问题 : 
( 


) 经 营 资源 评估 。 如 果 已 经 建立 了 企业 网 站 根据 网 站 目前 的 状况 ， 通 过 网 站 访问 


者 和 现 有 用 户 、 合 作 伙伴 的 推荐 等 方式 ， 是 否 有 可 能 获得 足够 多 的 用 户 ? 如 果 企 业 网 站 正 
在 策划 阶段 ， 那 么 ， 通 过 网 站 的 功能 定位 和 潜在 用 户 分 析 ， 认 为 是 否 有 必要 建立 自己 的 邮 
件 列表 ? 是 否 有 能 力 开发 或 者 租用 邮件 列表 发 行 系统 ? 是 否 有 能 力 提供 稳定 的 邮件 列表 内 


容 ? 如 


立 自 己 的 列表 时 ， 还 要 进一步 考虑 的 一 
用 于 顾客 服务 * 还 是 以 新 产品 


! 下 Tan 


( 
内 容 和 








= 都 希望 拥有 一 个 威力 强大 的 邮件 列表 
` 可 能 做 到 面面俱到 ， 那 么 定位 于 某 种 或 者 某 些 功能 会 更 力 
3) 邮件 列表 的 类 型 和 内 容 。 邮 件 列表 的 功能 直接 影响 到 邮件 列表 的 内 容 ， 反 过 来 ， 
形式 也 在 影响 着 邮件 列表 的 功能 ， 两 者 是 相辅相成 的 关系 。 如 果 网 站 拥有 丰富 的 行 


1 果 上 述 问题 的 回答 是 肯定 的 或 者 基本 可 以 肯定 ， 就 应 该 建立 自己 的 邮件 列表 。 
2) 邮件 列表 的 期 望 功能 。 根 据 企业 自身 的 特点 对 邮件 列表 的 期 望 是 不 同 的 ， 当 决 


个 问题 是 ， 期 望 邮件 列表 在 哪些 方面 发 挥 作 


推广 为 主 ? 或 者 多 个 方面 兼顾 ? 当然 ， 如 果 可 能 的 





如 果 暂 时 做 不 到 这 一 点 ,或 者 用 户 特征 决定 





业 信息 、 产 品 知识 、 专 业 文章 、 研 究 报 告 等 相对 比较 客观 和 中 立 的 内 容 ， 那 么 ， 建 立 一 个 
定期 发 行 的 行业 电子 刊物 是 不 错 的 选择 ; 而 如 果 未 来 的 邮件 列表 内 容 主 要 是 本 公司 新 产品 
的 信息 和 产品 优惠 措施 ， 那 么 ， 建 立 一 个 不 定期 发 行 的 新 产品 介绍 、 在 线 优 惠 券 为 主要 内 





容 的 顾客 关系 邮件 列表 ， 可 能 是 更 明智 的 决策 。 
(4) 建立 





g 件 列表 的 时 机 。 积 累 用 户 资源 是 一 项 艰苦 、 长 期 的 工 





E， 如 果 条 件 许可 ， 


建立 邮件 列表 应 该 是 越 早 开 始 越 好 。 从 一 些 比较 重视 网 络 营销 的 企业 网 站 来 看 ， 大 部 分 都 





设 有 不 同类 型 

业 还 比较 少 。 

创造 企业 竞争 优势 增加 了 一 个 有 力 的 筹码 。 
4. E-mail 地 址 资源 的 获取 


的 




















g 件 列表 ， 但 总 体 来 说 ， 目 前 能 有 效 利用 内 部 列表 开展 已 mail 营销 的 企 
此 ， 企 业 应 尽快 建立 邮件 列表 ， 不 仅 是 为 自己 创造 了 一 个 营销 工具 ， 也 为 


怎样 收集 Email 地 址 呢 ? 一 种 是 建立 邮件 地 址 订阅 列表 ; 还 有 一 种 最 简单 的 办 法 就 
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是 从 别人 手中 购买 。 但 购买 所 得 的 地 址 可 能 已 失效 , 或 者 可 能 由 于 别 的 商家 已 经 进行 过 大 
规模 的 散发 广告 活动 ， 使 其 开始 有 逆反 情绪 了 。 所 以 ， 最 好 的 办 法 是 自己 去 收集 。 

最 直接 的 主动 收集 方法 ， 就 是 制造 某 种 网 上 特殊 事件 让 客户 参与 进来 ， 如 竞赛 、 评 
比 、 猜 迷 、 网 页 特殊 效果 、 优 惠 、 售 后 服务 、 促 销 等 。 用 这 种 方式 来 有 意识 地 营造 自己 的 
网 上 客户 群 ， 不 断 地 用 E-mail 来 维系 与 他 们 之 间 的 关系 。 目 前 常用 的 获得 内 部 列表 用 户 
E-mail 地 址 的 基本 方法 如 下 : 

(1) 充分 利用 网 站 的 推广 功能 。 仅仅 靠 在 网 站 首页 放置 一 个 订阅 框 是 不 够 的 ， 需 要 设 
置 在 显著 位 置 并 且 给 用 户 以 提醒 。 

(2) 合理 挖掘 现 有 用 户 的 资源 。 在 向 用 户 提供 其 他 信息 服务 时 ， 不 要 忘记 介绍 最 近 推 
出 的 邮件 列表 服务 。 

(3) 提供 部 分 奖励 措施 。 比 如 ， 通 过 邮件 列表 发 送 在 线 优惠 券 ， 以 引起 用 户 加 入 邮件 
列表 的 积极 性 。 

(4) 向 朋友 、 同 行 推荐 。 如 果 对 邮件 列表 内 容 有 足够 信心 、 可 邀请 朋友 和 同行 订阅 。 

(5) 其 他 网 站 或 邮件 列表 的 推荐 。 新 的 电子 杂志 如 果 能 够 得 到 相关 内 容 的 网 站 或 者 其 
他 电子 杂志 的 推荐 ， 对 增加 新 用 户 会 有 一 定 的 帮助 : 

(6) 提供 多 渠道 订阅 。 多 渠道 增加 了 潜在 用 户 了 解 并 加 入 的 机 会 。 

(7) 争取 邮件 列表 服务 商 的 推荐 。 如 果 采 用 第 三 方 的 专业 发 行 平台 ， 可 以 取得 发 行商 
的 支持 ， 在 主要 页 面 进行 重点 推广 。 

5. 内 部 列表 E-mail 营销 的 管理 

对 于 通过 各 种 途径 所 获取 的 内 部 列表 E-mail 地址 资源 ， 要 进行 分 类 整理 ， 对 邮件 用 
户 进行 细 分 ， 进 行 有 效 的 应 用 和 有 序 的 管理 。 能 有 效 利用 E-mail 营销 的 电子 邮件 营销 公 
司 应 该 让 愿意 “进入 ”列表 的 用 户 方便 地 进入 ,而 当 其 要 “出 去 ”时 也 很 方便 地 退出 。 

应 用 内 部 列表 E-mail 进行 营销 活动 ， 不 仅 需 要 自行 建立 或 者 选用 第 三 方 邮 件 列表 发 
行 系统 ， 还 需要 对 邮件 列表 进行 维护 管理 ， 如 用 户 资 料 管理 、 退 信 管理 、 用 户 反馈 跟踪 
等 ， 对 营销 人 员 的 要 求 比较 高 ， 在 初期 用 户 资料 比较 少 的 情况 下 ， 费 用 相对 较 高 ， 随 着 用 
户 数量 的 增加 ， 内 部 列表 营销 的 边际 成 本 在 降低 。 


3.3.4 外 部 列表 E-mail 营销 













































































1. 外 部 列表 E-mail 营销 的 基本 含义 

外 部 列表 E-mail 营销 是 利用 专业 服务 商 的 用 户 电子 邮件 地 址 来 开展 E-mail 营销 ， 也 
就 是 以 电子 邮件 广告 的 形式 向 服务 商 的 用 户 发 送信 息 ， 自 己 并 不 拥有 用 户 的 E-mail 地 址 
资料 ， 也 无 须 管理 维护 这 些 用 户 资料 。 

尽管 很 多 网 站 都 开始 有 各 种 类 型 的 邮件 列表 ， 但 由 于 用 户 资源 、 管 理 等 方面 的 限制 ， 
内 部 列表 并 不 一 定 完全 能 够 满足 开展 Email 营销 的 需要 ， 尤其 对 于 许多 中 小 网 站 ， 企 业 
用 户 资源 积累 时 间 比 较 短 ， 潜 在 用 户 数量 比较 少 ， 不 利于 迅速 扩大 宣传 。 同 时 ， 由 于 缺乏 
专业 人 员 ， 以 及 投入 的 资源 限制 ， 即 使 建立 了 列表 ， 使 用 列表 的 效率 也 比较 低 。 因 此 ， 为 
了 某 些 特定 的 营销 目的 ， 需 要 建立 外 部 列表 ， 需 要 专业 服务 商 的 服务 进行 外 部 列表 的 
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从 O 网 色 营 销 服务 


E-mail 营销 。 而 对 于 没有 建立 自己 内 部 列表 的 企业 ， 与 专业 服务 商 合 作 则 是 最 好 的 选择 。 

2. 开展 外 部 列表 E-mail 营销 的 基础 条 件 

对 于 外 部 列表 来 说 ,技术 平台 由 专业 服务 商 所 提供 。 因 此 ， 开 展 外 部 列表 E-mail 营 
销 的 基础 条 件 也 就 主要 包括 专业 E-mail 营销 服务 商 的 确定 、 潜 在 用 户 的 E-mail 地址 资源 
的 选择 和 E-mail 营销 的 内 容 设计 。 

(1) 专业 的 Email 营销 服务 商 。 专 业 的 Email 营销 服务 商 拥有 大 量 的 用 户 资源 ， 可 
以 根据 要 求 选 择 定位 程度 比较 高 的 用 户 群 体 ， 有 专业 的 发 送 和 跟踪 技术 ， 有 丰富 的 操作 经 
验 和 较 高 的 可 信 度 ， 因 而 营销 效果 也 有 其 独到 之 处 。 

(2) 潜在 用 户 的 Email 地 址 资源 。 从 国内 目前 的 E-mail 广告 市 场 来 看 ， 可 供 选 择 的 
外 部 列表 E-mail 营销 资源 主要 有 免费 电子 邮箱 提供 商 、 专 业 邮 件 列表 服务 商 、 专 业 
E-mail 营销 服务 商 、 电 子 刊物 和 新 闻 邮 件 服 务 商 、 专 业 网 站 的 注册 会 员 资料 等 。 

(3) E-mail 营销 的 内 容 设计 。 提 供 外 部 列表 E-mail 营销 服务 的 专业 服务 商 ， 其 重要 
优势 在 于 拥有 E-mail 营销 专家 和 专门 的 Email 营销 技术 方案 ， 专 业 人 员 可 以 为 广告 用 户 
提供 从 营销 策略 制定 、 用 户 列表 选择 、 邮 件 内 容 设 计 到 邮件 发 送 和 跟踪 评价 的 整套 建议 。 

3. 外 部 列表 E-mail 营销 应 用 的 常见 问题 

在 利用 外 部 列表 开展 E-mail 营销 时 由 于 服务 商 本 身 的 资源 、 专 业 水 平和 技术 水 平 
等 因素 的 限制 ， 往 往 会 出 现 一 些 表面 看 似 简单 ， 但 实际 上 非常 严重 的 问题 。 因 此 ， 即 使 将 
E-mail 营销 活动 委托 给 服务 商 来 操作 ,仍然 需要 营销 人 员 进 行 监控 和 跟踪 管理 。 

(1) 发 送 电 子 邮 件 的 机 构 。 这 个 问题 在 内 部 列表 中 没有 任何 疑问 ， 但 在 部 分 外 部 列表 
中 ， 如 免费 邮箱 服务 商 和 专业 Email 营销 代理 商 ， 广告 客户 委托 这 些 机 构 发 送 电子 邮 件 ， 
那么 发 件 人 应 该 是 广告 客户 还 是 服务 商 ” 从 服务 商 的 角度 来 看 ， 这 个 问题 本 来 并 不 重要 ， 
只 要 将 邮件 内 容 送 达 用 户 的 Email 邮箱 就 算 完成 了 任务 。 但 从 广告 客户 的 利益 来 看 ， 
意义 就 大 为 不 同 ; 因为 不 同 的 发 件 人 对 用 户 的 信任 程度 有 很 大 关系 。 一 般 来 说 ， 如 果 广 告 
客户 的 知名 度 本 身 已 经 很 高 ， 以 客户 的 名 字 来 发 送 E-mail， 效 果 会 更 好 一 些 。 因 为 发 件 人 
显示 的 内 容 也 是 一 种 信息 传递 方式 ， 即 使 用 户 不 打开 邮件 阅读 ， 从 发 件 人 名 称 也 可 以 对 该 
公司 的 品牌 增加 一 些 印 象 。 

(2) 发 件 人 的 显示 方式 。 发 件 人 的 显示 方式 很 重要 ， 但 如 果 邮 件 无 法 回复 ， 或 者 回复 
地 址 是 与 服务 商 和 广告 客户 都 没有 关系 的 地 址 ,那么 事实 上 就 已 经 满足 了 垃圾 邮件 的 基本 
特征 。 一 些 服务 商 为 回避 大 量 的 邮件 退回 ， 或 者 用 户 回复 广告 邮件 发 泄 不 满 等 原因 ， 往 往 
不 愿意 让 自己 的 邮箱 地 址 作为 发 件 人 和 退 信 的 地 址 。 服 务 商 逃避 责任 ， 后 果 只 能 由 广告 客 
户 来 承担 ， 不仅 要 花 正 规 E-mail 广告 的 费用 ,还 要 承担 发 送 垃圾 邮件 的 风险 ,这 对 于 
告 客户 来 说 ， 显 然 是 不 公平 的 ， 同 时 也 表现 出 服务 商 不 可 信赖 的 一 面 。 

(3) 用 第 三 方 的 邮件 服务 器 发 送 E-mail 广告 。 例 如 ，A 公司 委托 B 公司 投放 E-mail 
广告 ， 但 收 件 人 看 到 的 信息 却 是 来 自 与 两 个 公司 都 没有 关系 的 第 三 方 邮件 服务 器 ， 这 种 状 
况 显然 是 Email 营销 服务 商 在 借用 其 他 公司 的 邮件 服务 器 发 送 电子 邮件 ， 这 样 发 送 的 
E-mail 广告 显然 无 法 让 收 件 人 产生 信任 。 

(4) 明确 邮件 主题 。 邮 件 主题 直接 影响 到 E-mail 的 开 信 率 .同时 也 表明 了 E-mail 活 
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b 件 主题 的 设计 是 Email 营销 内 容 设 计 中 的 重要 工作 ， 不 是 随便 一 个 邮 
也 不 是 为 了 哗众取宠 。 
(5) 邮件 无 法 正常 显示 。 由 于 收 件 人 电脑 操作 系统 、 电 子 邮 件 软件 系统 等 原因 ， 有 部 
F 可 能 出 现 乱码 、 图 片 和 多 媒体 文件 无 法 正常 显示 的 现象 ， 尤 其 当 邮 件 中 
他 新 技术 时 ， 出 现 这 种 情况 的 可 能 性 更 高 。 对 于 这 个 问题 的 解决 方法 ， 
一 方面 是 在 邮件 发 送 前 进行 多 方位 的 测试 ， 另 一 方面 ， 为 收 件 人 着 想 ， 尽 量 少 用 一 些 过 于 
技术 ， 技 术 本 身 并 不 是 E-mail 营销 取得 成 功 的 充分 条 件 。 

(6) 邮件 广告 的 新 颖 性 。 有 些 企业 在 开展 Email 活动 时 ， 为 了 获得 收 件 人 的 注意 ， 


方法 
























































有 时 会 要 求 一 些 别出心裁 的 花样 ， 如 用 户 接收 邮件 后 自动 弹出 网 页 、 要 求 收 件 人 发 送 收 条 


以 确认 
虽然 





烈 抗 议 ， 严 重 影响 企业 形象 。 








改 到 了 邮件 、 修 改 用 户 电脑 注册 表 ， 或 者 在 短期 内 大 量 重复 发 送 邮件 等 ， 这 些 做 法 
人 注意 ， 但 让 用 户 非常 厌烦 ， 不 仅 无 法 获得 理想 的 营销 效果 ， 甚 至 会 招致 用 户 的 强 


4. 外 部 列表 E-mail 营销 与 内 部 列表 E-mail 营销 的 功能 和 特点 比较 
内 部 列表 和 外 部 列表 由 于 在 是 否 拥有 用 户 资源 方面 有 根本 的 区 别 ， 因 此 开展 万 mail 营销 


的 内 容 和 方法 也 有 很 大 差别 ， 内 、 外 部 列表 E-mail 营销 的 主要 功能 和 特点 如 表 3- 2 所 示 。 
表 3-2 内 部 列表 E-mail 营销 和 外 部 列表 E-mail 营销 的 功能 和 特点 比较 


















































主要 功能 和 特点 内 部 列表 Erall 营销 外 部 列表 E_mail 营销 
顾客 关系 、 顾 咨 服务、 品牌 形 
主要 功能 象 、 在 线 调查 、 产 品 推广 、 资 | 品牌 形 蒙 、 在 线 调查 、 产 品 推广 
源 合作 
pi ea ha 没有 日 常 维护 费用 ， 营 销 费用 由 邮件 数 
投入 费用 维护 费用 ， 与 邮件 发 送 数 革 无 | 量 、 定 位 程度 等 决定 ， 邮 件 发 送 数量 越 
关 ， 用 户 数量 超 多 ; 乎 均 费用 | 蝇 、 完 位 程度 
越 低 . 
jw | 邮件 由 第 三 方 发 送 ， 用 户 对 邮件 的 信任 
用 户 信任 程度 用 广 直 开 加 人 入， 对 邮件 内 容 信 | 程度 取决 于 服务 商 的 信用 、 企 业 自 身 吕 
牌 、 邮 件 内 容 等 因素 
用 户 定位 程度 高 取决 于 服务 商 邮件 列表 的 质量 
用 户 相 对 固定 ， 对 获得 新 用 户 | 可 针对 新 领域 的 用 户 进行 推广 ， 吸 引 新 
获得 新 用 户 的 能 力 和 人 
ee 需要 逐步 积累 ， 一 般 内 部 用 户 | 在 预算 许可 的 情况 下 可 以 同时 向 大 量 用 
用 户 资源 规模 较 少 ， 无 法 在 很 短 时 间 内 向 | 在 呈 玫 大 休 鸭 全 总 人 过 全 
大 量 用 户 发 送信 息 ee 四 
邮件 列表 维护 和 内 容 | 需要 专业 人 员 操作 ,无 法 获得 | 服务 商 专业 人 员 负 责 ， 可 对 邮件 发 送 。 
设计 专业 人 士 的 建议 内 容 设计 等 提供 建议 





E-mail 营销 效果 











因 是 长 期 活动 ， 较 难 准确 评价 
每 次 邮件 发 送 的 效果 , 需 长 期 
跟踪 分 析 








由 服务 商 提供 专业 分 析 报 告 ， 可 快速 了 
解 每 次 活动 的 效果 





(资料 





来 源 : 冯 英 健 . 网 络 营销 理论 与 实践 LM] . 北京 : 清华 大 学 出 版 社 ，2008.) 
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由 表 3- 2 可 以 看 出 ， 内 部 列表 E-mail 营销 以 少量 、 连 续 的 资源 投入 ， 获 得 长 期 、 稳 
定 的 营销 资源 ， 在 顾客 关系 和 顾客 服务 方面 的 功能 比较 显著 。 外 部 列表 E-mail 营销 是 
资金 换取 临时 性 的 营销 资源 ， 与 同 部 列表 E-mail 营销 方式 属于 资源 的 不 同 应 用 和 转化 方 
式 。 由 于 外 部 列表 E-mail 营销 比较 灵活 ， 可 以 根据 需要 选择 投放 不 同类 型 的 潜在 用 户 ， 
对 而 在 短期 内 即 可 获得 明显 的 效果 。 









































3.3.5 许可 E-mail 营销 服务 效果 评估 


在 E-mail 营销 服务 中 ， 通 过 对 一 些 指标 的 监控 和 分 析 ， 不 仅 可 以 用 来 评价 营销 服务 
的 效果 ， 而 且 可 以 通过 营销 服务 中 发 现 的 问题 ， 对 营销 活动 进行 一 定 的 控制 。 

1. E-mail 营销 的 评价 指标 体系 

对 E-mail 营销 活动 进行 评价 ， 一 般 有 以 下 几 类 指标 。 

(1) 获取 和 保持 用 户 资源 阶段 的 评价 指标 。 主 要 包括 有 效用 户 总 数 、 用 户 增长 率 、 用 
户 退出 率 等 。 

(2) 邮件 信息 传递 评价 指标 。 主 要 包括 反映 实际 邮件 传送 的 送 达 率 、 退 信 率 等 。 

(3) 用 户 对 信息 接收 过 程 的 指标 。 主 要 包括 开 信 率 、 阅 读 率 、 删 除 率 等 。 

(4) 用 户 回应 评价 指标 。 主 要 包括 直接 收益 <* 点 击 率 、 转 化 率 、 转 信 率 等 。 

2. E-mail 营销 的 有 效 性 

E-mail 是 企业 与 客户 沟通 的 二 种 手段 ， 通 过 E-mai 和 营销 可 以 将 企业 最 新 的 产品 信息 
送 达 消费 者 ， 也 可 以 将 企业 文化 、 最 新 动态 传递 给 顾客 要 做 好 E-mail 营销 ， 首 先 要 有 
一 个 专业 的 技术 平台 ， 其 次 要 尽量 多 地 获得 用 户 电子 邮件 地 址 资源 ， 最 后 就 是 丰富 邮件 列 
表 的 内 容 ， 使 邮件 列表 能 包含 对 用 户 有 用 的 信息 ,从 而 吸引 用 户 加 入 。 

(1) 内 部 列表 请 mail 营销 的 有 效 性 主要 表现 在 : 稳定 的 后 台 技术 保证 ;获得 尽 可 能 
多 的 用 户 加 入 列表 ; 保持 E-mail 营销 资源 稳定 增加 ， 信息 送 达 率 高 ， 尽 可 能 减少 退 信 ; 
b 件 内 容 获得 认可 ， 有 和 较 高 的 阅读 率 ; 邮件 格式 获得 用 户 认可 ; 获得 用 户 信任 并 产生 高 的 
可 应 率 ; 用 户 资源 对 企业 有 长 期 营销 价值 ， 在 企业 品牌 、 顾 客 关系 、 顾 客服 务 、 产 品 推 
广 、 市 场 调研 等 方面 发 挥 作 用 。 

(2) 外 部 列表 E-mail 营销 的 有 效 性 主要 表现 在 : 邮件 可 以 送 到 尽 可 能 多 的 用 户 的 电 

子 邮箱 ;回应 率 指标 不 低 于 行业 平均 水 平 ; 所 获 直 接收 益 大 于 投入 的 费用 ， 可 达到 期 户 
目标 。 
3. 影响 Email 营销 效果 的 主要 问题 
(1) 垃圾 邮件 对 E-mail 营销 效果 的 影响 : 主要 表现 为 降低 了 用 户 对 E-mail 营销 的 信 
任 ， 从 而 降低 了 回应 率 ; 有 价值 的 信息 淹没 在 垃圾 邮件 中 ,很 容易 被 误 删 ; 邮件 服务 商 的 
屏蔽 ,降低 了 正规 邮件 的 送 达 率 ; 反对 垃圾 邮件 对 许可 E-mail 营销 的 伤害 。 
(2) 用 户 行为 变化 对 E-mail 营销 的 影响 : 部 分 许可 邮件 并 不 规范 ， 影 响 用 户 行 为 ; 
任何 不 感 兴趣 的 电子 邮件 都 被 认为 是 垃圾 邮件 一 一 不 管 这 些 邮 件 是 否 是 自己 曾经 主动 订 
阅 的 。 
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3,.3.6 典型 案例 :“ 新 江南 ”的 E-mail 广告 


1. 公司 网 络 营销 现状 

“新 江南 ”是 一 个 旅游 公司 ， 公 司 网 站 已 经 建立 两 年 多 的 时 间 了 , 但 是 网 站 的 功能 比 
较 简 单 ， 主 要 是 公司 介绍 、 旅 游 线 路 介绍 、 景 点 介绍 等 。 虽 然 网 站 上 有 一 个 会 员 注册 区 ， 
有 用 户 1000 多 人 ， 但 是 由 于 朴 于 这 方面 的 管理 ， 已 经 有 半年 多 的 时 间 没 有 向 会 员 发 送 过 
信息 了 ,最 后 一 次 发 送 是 元 旦 前 的 促销 信息 ， 向 会 员 发 送 新 增 的 旅游 线路 。 因 此 ， 公 司 内 
部 的 营销 资源 非常 有 限 ， 还 需要 借助 于 专业 服务 商 来 发 送 E-mail 广告 。 

2. “新 江南 ”公司 的 E-mail 营销 实施 

“新 江南 ”公司 为 了 在 “五 一 黄金 周 ” 之 前 进行 公司 旅游 项 目 促销 ， 营 销 人 员 计划 将 
网 络 营销 作为 一 项 主要 的 促销 手段 ， 其 中 将 Email 营销 作为 重点 策略 之 一 。 由 于 公司 在 
网 络 营销 方面 以 前 并 没有 多 少 经 验 ， 因 此 这 次 活动 计划 将 主 海 作为 试点 城市 ， 并 且 在 营销 
预算 方面 比较 谨慎 ， 并 不 打算 大 量 投入 广告 ， 仅 选择 部 分 满足 营销 定位 的 用 户 发 送 E-mail 
广告 。 由 于 暂时 没有 条 件 开 展 网 上 预订 活动 ， 所 以 主要 是 利用 E-mail 广告 进行 品牌 宣传 ， 
并 为 网 下 传统 渠道 的 销售 提供 支持 。 

(1) E-mail 服务 商 的 选择 。 在 服务 商 的 选择 上 , “新 江南 ”首先 对 服务 的 邮件 列表 定 
位 程度 、 报 价 和 提供 的 服务 等 方面 进行 了 比较 分 析 ， 在 多 家 可 提供 Email 营销 服务 的 网 
站 中 ,“ 新 江南 ”最 终 选 择 了 新 浪 上 海 站 ， 该 网 站 有 一 份 关于 上 海 市 白领 生活 的 电子 周刊 ， 
订户 数量 超过 300000 个 ， 这 份 电子 刊物 将 作为 本 次 Email 营销 的 3 ; 递 载 体 。 

(2) E-mail 广告 投放 策略 。 为 了 确保 此 次 活动 取得 理想 的 效果 ， 计划 从 3 月 26 日 开 
始 连续 四 周 投放 E-mail 营销 信息 ， 发 送 时 间 定 为 每 周三 ， 前 两 次 以 企业 形象 宣传 为 主 ， 
后 两 次 针对 公司 新 增 旅游 路 线 进 行 推广 。 

(3) E-mail 广告 的 内 容 设 计 。 确 定 了 Email 服务 商 和 广告 投放 策略 后 ， 该 公司 的 市 
场 人 员 接 下 来 的 主要 任务 是 设计 E-mail 广告 的 内 容 ， 针 对 内 部 列表 和 外 部 列表 分 别 制作 ， 
并 且 每 个 星期 的 内 容 都 有 所 不 同 。 

3，E-mail 营销 效果 

E-mail 营销 活动 结束 后 ， 当 网 络 营销 人 员 分 析 每 个 月 的 公司 网 站 流量 时 ， 吃 惊 地 发 
现 ， 在 进行 E-mail 营销 期 间 ， 公 司 网 站 的 日 平均 访问 量 比 上 个 月 增加 了 3 倍 多 ,日 均 独 
立 用 户 数量 超过 了 1000 人 ， 而 平时 公司 网 站 独立 用 户 数量 通常 不 到 300 人 , 尤其 在 发 送 
邮件 的 次 日 和 第 三 日 ， 网 站 访问 量 的 增加 尤为 明显 ， 独 立 用 户 数量 的 最 高 纪录 日 达到 了 
1500 多 人 。 从 这 次 活动 ， 公 司 的 营销 人 员 也 发 现 了 两 个 问题 : 一 是 内 部 列表 发 送 后 退回 
的 邮件 比例 相当 大 ; 二 是 企业 网 站 上 的 宣传 没有 同步 进行 ,来 到 网 站 浏览 的 用 户 的 平均 停 
留 时 间 只 有 3 分 钟 ， 比 活动 开始 前 用 户 的 平均 停留 时 间 少 了 2 分 钟 。 

(资料 来 源 : http: //www. 0571e. com/htm， 作 者 有 删改 ) 


































































































4. 案例 评析 
“新 江南 ”公司 E-mail 营销 能 够 成 功 ， 主 要 得 益 于 其 对 E-mail 服务 商 的 正确 选择 和 采 
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取 了 适当 的 Email 广告 投放 策略 ， 以 及 其 对 E-mail 广告 内 容 的 精心 设计 。 

案例 还 启示 企业 开展 E-mail 营销 应 该 注意 以 下 事项 : 第 一 ， 确 定 目标 顾客 群 。 首 先 
应 考虑 是 建立 自己 的 邮件 列表 还 是 利用 第 三 方 提供 的 邮件 列表 服务 。 第 二 ， 制 定 发 送 方 
案 。 应 尽 可 能 与 专业 人 员 一 起 确定 目标 市 场 ， 找 出 潜在 的 用 户 ， 确 定 发 送 的 频率 。 发 送 
E-mail 联系 的 频率 应 该 与 顾客 的 预期 和 需要 相 结合 ， 这 种 频率 预期 因 时 因 地 因 产品 而 异 ， 
从 每 小 时 更 新 到 每 季度 的 促销 诱导 。 千 万 不 要 认为 发 送 频率 越 高 ， 收 件 人 的 印象 就 越 深 。 过 
于 频繁 的 邮件 “ 舱 炸 ”， 会 让 人 厌烦 。 研 究 表明 ， 同 样 内 容 的 邮件 ， 每 个 月 至 多 以 发 送 2 一 3 
次 为 宜 。 此外， 电子 邮件 应 该 有 明确 的 主题 。 邮 件 的 主题 是 收 件 人 最 早 看 到 的 信息 ， 邮 件 
内 容 是 否 能 引 人 注 意 ， 主 题 起 到 相当 重要 的 作用 。 邮 件 主题 应 言 简 意 赎 ， 以 便 收 件 人 决定 
是 否 继 续 阅 读 。 第 三 ， 发 送 E-mail 收集 反馈 信息 ， 并 及 时 回复 。 可 以 选 定 群 发 邮件 ， 也 
可 针对 某 些 顾客 进行 单独 发 送 。 开 展 营销 活动 应 该 获得 特定 计划 的 总 体 反 应 率 ( 例 如 点 击 
率 和 转化 率 ) 并 跟踪 顾客 的 反应 ， 从 而 将 顾客 过 去 的 反应 行为 作 将 来 的 细 分 依据 。 当 接 到 
业务 问 询 时 ， 应 及 时 做 出 回复 ， 最 好 在 24 小 时 以 内 。 注 意 养 成 一 天 查收 信件 数 次 的 习惯 ， 
并 做 到 及 时 回复 。 这 样 做 不 仅 表 示 对 问 询 的 重视 ， 也 显示 出 工作 高 效 和 对 顾客 服务 的 重 
视 。 在 对 潜在 顾客 的 问 询 做 出 及 时 回复 之 后 ， 还 应 该 在 两 三 天 内 跟踪 问 询 2 一 3 次 。 跟 踪 
联系 意 在 确认 对 方 是 否 确实 收 到 了 回复 ， 同 时 也 给 对 方 受 重视 的 感觉 传达 出 商家 希望 赢 
得 这 笔 业务 的 诚意 。 




























































































3. 和 “网络 广 告 营销 服务 


网 络 广告 营销 是 网 络 营 销 内 容 体系 中 的 不 可 缺少 的 组 成 部 分 ， 既 可 以 独立 采用 ， 也 可 
以 与 其 他 网 络 营销 服务 方法 相 结合 。 据 艾 瑞 咨询 发 布 的 中 国 互 联网 广告 核心 数据 ，2013 
年 度 中 国 网 络 广告 市 场 规模 达到 1100 亿 元 ;< 同比 增长 46. 1%， 与 上 年 保持 相当 的 增长 速 
度 ， 整体 保持 平稳 增长 ， 网 络 广 告 整体 市 场 呈 现 上 扬 发 展 趋势 。 目 前 ,我 国 互联 网 广告 服 
务 市 场 呈现 良好 的 发 展 势头 ，2010 一 2017 年 中 国 网 络 广 告 市 场 规模 及 预测 情况 如 图 3 -5 
所 示 。 
根据 易 观 智库 EnfoDesk 产业 数据 库 发 布 的 《2013 年 第 三 季度 中 国 网 络 广告 市 场 季度 
监测 》 数 据 显示 ，2013 年 第 三 季度 中 国 互联 网 广告 运营 商 中 ,百度 、 阿 里 巴巴 、 谷 歌 分 
别 以 30.8%、15.9%、5. 5% 的 市 场 份 额 ， 占 据 市 场 前 三 位 置 。2013 年 第 三 :季度 中 国 互联 
网 广告 运营 商 市 场 格局 呈现 如 图 3- 6 所 示 特 征 。 
网 络 广告 营销 涉及 的 内 容 非 常 广泛 ， 如 网 络 广告 设计 、 网 络 媒体 投放 策略 、 网 络 广告 
效果 监测 等 ,但 主要 价值 体现 在 品牌 形象 、 产 品 促销 等 方面 。 几 乎 所 有 的 网 络 营销 活动 都 
与 品牌 形象 有 关 ， 而 在 所 有 与 品牌 推广 有 关 的 网 络 营销 手段 中 ， 网络 广告 的 作用 最 为 直 
接 。 标 准 条 幅 广 告 (Banner) 曾 经 是 网 上 广告 的 主流 ， 随 着 网 络 营销 服务 的 普及 和 发 展 ， 新 
的 广告 形式 不 断 出 现 ， 新 型 广告 由 于 克服 了 标准 条 幅 广 告 条 承载 信息 量 有 限 、 交 互 性 差 等 
弱点 ， 因 此 获得 了 相对 较 高 的 点 击 率 。 
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(资料 来 源 ， 根 据 企业 公开 财报 、 行 业 访谈 及 兹 瑞 统 计 预 测 模型 估算 ，http/wvww-iresearch'com.cn.2014.1) 
图 3-5 2010 一 2017 年 中 国 网 络 广告 市 场 规模 及 预测 


汽车 之 家 1.1% 


网 易 1.2% 
爱 奇 艺 十 PPS 1.3% 
奇 虎 360 2.4% 
搜房 2.7% 
优酷 土豆 2.7% 
新 浪 3.2% 
搜狐 4.4% 
腾讯 5.2% 


谷歌 中 国 5.5% 
《资料 来 源 : 易 观 国际 ， 晚 观 智库 。eBl 中 国 互联 网 商情 , http://Wwww.eguan.cn) 
图 3-6 2013 年 第 三 季度 中 国 互联 网 广告 运营 商 市 场 收入 份额 





3.4.1 网 络 广告 的 特点 
网 络 广告 采用 多 媒体 技术 ， 提 供 文 字 、 声 音 、 图 像 等 综合 性 的 信息 服务 ， 不 仅 能 做 到 








图 文 并 茂 ， 而 且 可 以 双向 交流 ， 使 营销 信息 能 准确 、 快 速 、 高 效 地 传达 给 每 一 位 用 户 。 与 
广播 、 电 视 、 报 纸 、 杂 志 等 传统 广告 媒体 相 比 ， 网 络 广告 在 多 方面 体现 出 自身 的 显著 























特点 。 
1. 网 络 广告 需要 依附 于 有 价值 的 信息 和 服务 载体 


用 户 是 为 了 获取 对 自己 有 价值 的 信息 来 浏览 网 页 、 阅 读 电子 邮件 ， 或 者 使 用 其 他 有 价 
值 的 网 络 服务 (如 搜索 引擎、 即时 信息 等 )， 网 络 广告 是 与 这 些 有 价值 的 信息 和 服务 相依 赖 
才能 存在 的 ， 离 开 了 这 些 对 用 户 有 价值 的 载体 ， 网 络 广告 便 无 法 实现 网 络 营 销 的 目的 。 因 
此 ， 在 谈论 网 络 广告 的 定向 投放 等 特点 时 应 该 正确 认识 这 个 因果 关系 ， 即 并 非 网 络 广告 本 
身 具 有 目标 针对 性 ， 而 是 用 户 获 取信 息 的 行为 特点 要 求 网 络 广 告 具 有 针对 性 ， 和 否则 网 络 广 
告 便 失 去 了 存在 的 价值 。 网 络 广告 这 一 基本 特征 表明 ， 网 络 广告 的 效果 并 不 是 单纯 取决 于 
网 络 广告 自身 ， 还 与 其 所 存在 的 环境 和 依附 的 载体 有 密切 关系 ， 这 也 说 明了 为 什么 有 些 形 
式 的 网 络 广 告 可 以 获得 较 高 的 点 击 率 ， 如 搜索 引擎 美 键 词 广告 和 电子 邮件 广告 等 ， 而 网 页 
上 的 一 般 Banner 和 Button 广告 点 击 率 却 在 持续 下 降 的 事实 。 

2. 网 络 广告 具有 强制 性 和 用 户主 导 的 双重 属性 

网 络 广告 的 表现 手段 很 丰富 ,是 否 对 用 户 具有 强制 性 关键 取决 于 广告 经 营 者 而 不 是 网 
络 广告 本 身 。 早 期 的 网 络 广告 是 非 强迫 的 被 动 性 传播 ， 由 受众 主动 性 选择 ， 这 种 对 于 用 户 
的 无 滋 扰 性 也 使 其 成 为 适应 互联 网 营销 环境 和 营销 手段 的 一 大 优势 。 但 随 着 广告 商 对 于 用 
户 注意 力 要 求 的 扩张 ， 网 络 广告 逐渐 发 展 为 具有 强制 性 和 用 户主 导 性 的 双重 属性 ， 而 且 表 
现 手段 越 来 越 多 ， 强 制 性 越 来 越 严重 。 虽 然 从 理论 上 讲 用 户 是 否 浏 览 和 点 击 广告 具有 自主 
性 ,但 越 来 越 多 的 广告 商 采 用 强制 性 的 手段 迫使 用 户 不 得 不 浏览 和 点 击 ， 如 弹出 广告 、 全 
广告 、 插 播 式 广告 、 游 走 广告 等 。 虽 然 这 些 广告 引起 用 户 的 强烈 不 满 ， 但 在 客观 效果 上 
往往 可 以 达到 增加 浏览 和 点 击 的 目的 ， 因 此 为 许多 单纯 追求 短期 可 监测 效果 的 广告 客户 所 
青睐 。 目 前 对 于 网 络 广告 所 存在 的 强制 性 并 没有 形成 统一 的 行业 规范 ,更 没有 具有 普遍 约 
束 性 的 法 律 法 规 ， 因 此 这 种 矛盾 仍 将 继续 存在 下 去 。 

3. 网 络 广告 的 核心 思想 在 于 引起 用 户 关注 和 点 击 

由 于 网 络 广告 承载 信息 有 限 ， 难 以 承担 直接 销售 产品 的 职责 ， 因 此 网 络 广告 策略 的 核 
心思 想 在 于 引起 用 户 关注 和 点 击 。 这 与 搜索 引擎 营销 传递 的 信息 只 发 挥 向 导 作用 类 似 ， 即 
网 络 广告 本 身 所 传递 的 信息 不 是 营销 信息 的 全 部 ， 而 是 为 吸引 用 户 关 注 而 专门 创造 并 放置 
于 容易 被 发 现 之 处 的 信息 导 引 。 网 络 广告 这 个 特征 也 决定 了 其 效果 在 品牌 推广 和 产品 推广 
方面 更 具 优势 ， 但 也 为 网 络 广告 效果 的 准确 测量 带 来 了 难度 ， 因 为 网 络 广告 可 以 测量 的 指 
标 与 最 终 的 收益 之 间 有 相关 关系 ， 但 并 不 是 一 一 对 应 的 关系 ， 而 且 某 些 网 络 广告 形式 如 纯 
文本 的 电子 邮件 广告 等 本 身 也 难以 准确 测量 其 效果 。 

4. 网 络 广告 具有 交互 性 

网 络 广告 交互 性 的 真正 意义 在 于 体现 出 用 户 、 广 告 主 和 网 络 媒体 三 者 之 间 的 互动 关 

























































































3 总 方法 


系 ， 具 有 灵活 的 互动 性 和 选择 性 ， 因 此 有 时 也 称 为 交互 式 广告 。 也 就 是 说 ， 网 络 媒体 提供 
高 效 的 网 络 广告 环境 和 资源 ;广告 主 可 以 自主 地 进行 广告 投放 、 更 换 、 效 果 监 测 和 管理 ， 
也 可 以 随时 得 到 用 户 的 反馈 信息 ， 并 根据 用 户 的 要 求 和 建议 及 时 做 出 调整 ,而 用 户 则 可 以 
根据 自身 需求 选择 感 兴趣 的 广告 信息 及 其 表现 形式 ， 获 取 自 认为 有 用 的 信息 ， 也 可 以 通过 
在 线 提 交 表 单 或 发 送 电子 邮件 等 方式 向 厂家 (广告 主 ) 请 求 特 殊 咨 询 服务 。 网 络 广告 只 有 建 
立 这 三 者 之 间 良 好 的 互动 关系 ， 才 能 营造 大 多 数 企业 应 用 网 络 广告 所 需 的 和 谐 环 境 ， 让 网 
络 广告 的 价值 最 大 限度 地 发 挥 出 来 。 这 种 互动 关系 具有 一 定 的 理想 特征 , 但 目前 在 搜索 纪 
擎 营销 中 常用 的 关键 词 广告 、 竞 价 排名 等 形式 中 已 经 初步 显示 了 其 价值 。 

此 外 ， 用 户 在 网 站 上 提供 的 个 人 资料 ， 如 对 某 种 产品 或 生活 方式 的 偏好 等 ， 也 将 成 为 
广告 商 推 出 不 同 广告 的 依据 。 


EL 3=7 


居住 在 上 海 某 地 区 的 李 姓 用 户 ， 曾 经 表示 过 自己 夏天 对 某 种 小 容量 洗衣 机 的 向 往 ， 这 也 成 为 厂商 了 
解 客户 需求 的 信息 ， 厂 家 后 来 据 此 “ 度 身 定做 ”出 一 整套 促销 方案 。 

网 络 广告 的 交互 性 是 由 互联 网 上 信息 互动 传播 与 共享 的 特点 所 决定 的 。 因 此 ， 网 络 广 
告 主要 通过 “ 拉 ” 方 法 吸引 受众 注意 ， 受 众 可 自由 查询 ， 可 避免 传统 “ 推 ” 式 广告 中 受众 
注意 力 集中 的 无 效 性 和 被 动 性 。 

5. 网 络 广告 传播 范围 广 且 无 时 空 限制 

网 络 广告 的 传播 具有 广泛 性 ， 不 受 时 间 和 空间 的 限制 过 广告 主 通 过 互联 网 可 以 将 广告 
信息 24 小 时 不 间断 地 在 任何 地 点 发 布 并 传播 到 世界 各 地 ， 突 破 了 传统 广告 只 能 局 限于 一 
个 地 区 、 一 个 时 间 段 的 限制 ;而 受众 只 要 具备 上 网 条 件 ， 就 可 以 在 其 任 一 连接 网 络 地 点 在 
任何 时 间 内 随意 浏览 广告 信息 ， 这 是 其 他 广告 媒体 无 法 实现 的 。 

6. 网 络 广告 定向 与 分 类 明确 

网 络 广告 最 大 的 特点 就 在 于 它 的 定向 性 。 尽 管 传 统 广告 铺天盖地 ， 如 精心 制作 的 电视 
广告 收音 机 里 充满 诱惑 力 的 广告 语 ， 报 箱 内 或 门 颖 下 被 人 塞 入 的 一 份 份 宣传 单 等 ， 然 而 
这 类 广告 由 于 没有 进行 定向 和 分 类 ， 往 往 收效 甚 微 。 网 络 广告 不 仅 可 以 面 对 所 有 互联 网 用 
户 ， 而 且 可 以 根据 受众 用 户 确定 广告 目标 市 场 。 例 如 ， 生 产 化 妆 品 的 企业 ， 其 广告 主要 定 
位 于 女士 ， 因 此 可 将 企业 的 网 络 广告 投放 到 与 妇女 相关 的 网 站 上 ， 通 过 互联 网 把 适当 的 信 
息 在 适当 的 时 间 发 送 给 适当 的 人 ， 实 现 广告 的 定向 。 从 营销 角度 来 看 ， 这 是 一 种 一 对 一 的 
理想 营销 方式 ， 它 使 潜在 客户 与 有 价值 的 信息 之 间 实 现 了 精准 匹配 。 

7. 网 络 广告 可 实现 精确 有 效 的 统计 

传统 媒体 广告 的 发 布 者 无 法 得 到 诸如 有 多 少 人 接触 过 该 广告 的 准确 信息 ,一 般 只 能 大 
致 推算 一 下 广告 的 效果 。 而 网 络 广告 的 发 布 者 则 可 通过 权威 的 广告 统计 系统 提供 庞大 的 
户 跟踪 信息 库 ， 从 中 找到 各 种 有 用 的 反馈 信息 ; 也 可 以 利用 服务 器 端的 访问 记录 软件 ， 如 
Cookie 程序 等 ， 追 踪 访问 者 在 网 站 的 行踪 ， 包 括 其 曾 点 击 浏览 过 哪些 广告 信息 。 访 问 者 的 
这 些 行踪 都 被 储存 在 Cookie 中 ,广告 商 通过 这 类 软件 可 以 随时 获得 访问 者 的 详细 记录 ， 
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即 点 击 的 次 数 、 浏 览 的 次 数 ， 以 及 访问 者 的 身份 、 查 阅 的 时 间 分 布 和 地 域 分 布 等 。 
对 网 络 广 告 随时 监测 其 投放 的 有 效 程度 ， 具有 重要 的 实际 意义 。 一 方面 ， 精 确 的 统计 
有 助 于 企业 了 解 广 告发 布 的 效果 ， 明 确 哪些 广告 有 效 ， 哪些 无 效 ， 并 找 出 原因 ， 及 时 对 广 
告 投 入 的 效益 做 出 评估 ， 以 便 调 整 市 场 和 广告 策略 。 男 一 方面 ， 广 告 商 可 根据 统计 数据 评 
估 广 告 的 效果 、 审 定 广告 投放 策略 ， 及 时 采取 改进 广告 的 内 容 、 版 式 、 加 快 更 新 速度 等 顺 
应 消费 者 的 举措 ， 进 一 步 提高 广告 的 效益 ， 避 免 资金 的 浪费 。 

8. 网 络 广告 内 容 丰 富 、 形 象 生动 

传统 广告 由 于 受 媒体 的 时 间 和 版 面 的 限制 ， 其 内 容 只 能 删 繁 就 简 突出 少数 重点 ;而 网 
络 媒体 突破 了 时 间 与 空间 的 限制 ， 拥 有 极 大 的 灵活 性 。 第 一 ， 网 络 广告 的 内 容 可 以 策划 得 
非常 详尽 丰富 ， 一 个 站 点 的 信息 承载 量 一 般 可 大 大 超过 传统 印刷 宣传 品 。 第 二 ， 网 络 广告 
的 表现 形式 可 以 采用 动态 影像 、 文 字 、 声 音 、 图 像 、 表 格 、 动 画 、 三 维 空 间 、 虚 拟 现实 
等 ,创作 人 员 可 以 根据 广告 创意 需要 进行 任意 的 组 合 创 作 从 而 有 助 于 最 大 限度 地 调动 各 
种 艺术 表现 手段 ， 制 作出 形式 多 样 、 生 动 活泼 ， 能 够 激发 消费 者 购买 欲望 的 广告 。 

9. 网 络 广告 易于 实时 修改 

传统 媒体 广告 从 策划 、 制 作 到 发 布 需 要 经 过 很 多 环节 的 配合 ， 广 告 一 旦 发 布 后 信息 内 
容 就 很 难 改变 ， 即 使 可 改动 往往 也 需 付 出 高 昂 的 经 济 代 价 ， 因 而 难以 实现 信息 及 时 更 改 。 
网 络 广告 由 于 有 自动 化 的 软件 工具 进行 创作 和 管理 ， 能 以 低廉 费用 按照 需要 及 时 变更 广告 
内 容 。 

10. 网 络 广告 有 具有 低 成 本 高 效率 性 

网 络 广告 无 须 印刷 ， 与 其 他 传统 广告 不 同 ， 它 的 费用 成 本 相对 较 低 ， 其 平均 费用 仅 为 
传统 广告 的 3%。 这 样 低 廉 的 广告 费用 ,使 得 很 多 无 力 进行 大 规模 传统 广告 投放 的 企业 ， 
有 能 力 通 过 互联 网 在 全 球 范 围 内 宣传 其 企业 与 产品 。 同 时 ， 更 为 重要 的 是 网 络 促销 广告 的 
传播 效率 高 。 网 络 广告 属于 互动 式 媒体 广告 ， 主 动 查找 本 公司 广告 的 消费 者 一 般 带 有 较 强 
的 目的 性 ， 因 而 网 络 广告 在 到 达 目 标 顾客 方面 的 能 力 要 优 于 传统 广告 ， 通 过 网 络 广告 不 仅 
能 够 提高 广告 主 对 目标 顾客 的 选择 能 力 ， 而 且 可 以 促进 企业 由 大 众 沟通 模式 向 个 体 沟 通 模 
式 的 转变 。 

11. 网 络 广告 的 创意 具有 一 定 的 局 限 性 

网 络 广告 的 创意 需要 考虑 网 络 媒体 的 特性 ， 因此 也 具有 一 定 的 局 限 性 。 例 如 ，Web 页 
面 上 的 旗帜 广告 效果 很 好 ， 但 是 创意 空间 却 非常 小 ， 其 常用 的 最 大 尺寸 约 合 15 厘米 宽 ， 
厘米 高 。 要 在 如 此 小 的 空间 里 创意 出 有 足够 吸引 力 、 感 染 力 的 广告 ， 是 对 广告 策划 者 的 
巨大 挑战 。 

12. 网 络 广告 可 供 选择 的 广告 位 有 限 

一 方面 ， 网 络 广告 由 于 受 网 页 布局 的 限制 ， 可 供 选 择 的 广告 位 往往 很 有 限 。 例 如 ， 旗 
帜 广告 一 般 都 放置 在 每 页 的 顶部 或 底部 两 处 (通常 位 于 页 面 顶 部 的 旗帜 广告 效果 比 位 于 底 
部 要 好 )， 因 此 可 供 选 择 的 位 置 少 。 图 标 广告 虽然 可 以 安置 在 页 面 的 任何 位 置 ， 但 由 于 尺 
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3 总 方法 


寸 小 ， 所 以 不 为 大 多 数 广告 主 所 看 好 。 男 一 方面 ， 由 于 许多 有 潜力 的 网 站 还 没有 广告 意 
识 ， 网 页 上 至 今 不 设 广告 位 置 ， 从 而 使 广告 越 来 越 向 几 个 有 影响 的 导航 网 站 聚集 ， 这 些 网 
站 页 面 上 播映 旗帜 广告 的 位 置 也 就 成 为 广告 主 竞争 的 热点 ， 进 一 步 加剧 了 广告 位 置 的 紧张 
性 。 因 此 ,广告 商 们 不 得 不 采用 在 一 个 位 置 上 安置 几 个 旗帜 广告 轮换 播映 的 滚动 广告 形 
式 ， 如 搜狐 主页 的 顶部 就 轮流 播映 着 联想 、 诺 基 亚 等 多 家 公司 的 广告 。 
总 之 ， 网 络 广告 本 身 有 自己 的 特点 ， 虽 然 网 络 广告 还 存在 着 诸多 的 问题 ， 但 凭借 上 面 
所 列举 的 种 种 优势 ， 网 络 广告 深 深 地 吸引 着 众多 的 客户 ， 随 着 网 络 的 发 展 与 普及 、 网 民 人 
数 的 日 益 增加 ， 网 络 广 告 也 将 进入 一 个 高 速 发 展 的 时 期 ， 其 效益 将 越 来 越 得 以 显现 。 


3.4.2 网 络 广告 的 类 型 


网 络 广告 的 表现 形式 丰富 多 彩 ， 而 且 正 处 在 发 展 过 程 中 。 且 前 ， 在 国内 外 的 网 站 页 面 
上 常见 的 网 络 广告 形式 大 致 有 以 下 几 种 。 
.旗帜 广告 
网 络 媒体 在 其 网 站 的 页 面 中 分 割 出 一 定 大 小 的 一 个 画面 ( 视 各 媒体 的 版 面 规划 而 定 ) 发 
布 广告 ， 因 其 像 一 面 旗 帜 ， 所 以 称 为 旗帜 广告 。 它 通常 有 四 种 形式 : 全幅， 尺寸 为 468X 
60 像素 ;全幅 加 直 式 导 航 条 ， 尺 寸 为 392 关 92 像素; 半幅 ,尺寸 为 234X 60 像素 ; 直 幅 ， 
尺寸 为 120X240 像素 。 旗帜 广告 允许 客户 用 极 简 练 的 语言 、 图 片 介绍 企业 的 产品 或 宣传 
企业 形象 ， 旗 帜 广告 还 可 分 为 非 链接 型 和 链接 型 两 种 。 非 链接 型 不 与 广告 主 的 主页 或 网 站 
相 链接 ， 浏 览 者 也 可 以 点 选 ， 进 而 看 到 广告 主 想 要 传递 的 更 详细 的 信息 。 为 了 吸引 更 多 的 
浏览 者 并 点 选 ， 旗 帜 广告 在 制作 上 经 历 了 由 静态 向 动态 的 演变 。 动 态 旗帜 广告 利用 多 
种 多 样 的 艺术 形式 进行 处 理 ,- 往往 做 成 动画 形式 ,具有 跳动 效果 或 沈 虹 灯 的 闪烁 效果 ， 非 
常 具有 吸引 力 。 此 种 广告 重 在 树立 企业 的 形象 ,扩大 企业 的 知名 度 。 

2. 按钮 广告 

这 是 网 络 广告 最 早 的 和 最 常见 的 形式 。 它 显示 的 只 是 公司 、 产 品 和 (或 ?品牌 的 标志 ， 
点 击 它 可 以 链接 到 广告 主 的 主页 或 站 点 。 按 钮 广告 通常 有 4 种 形式 ， 即 125X125 像素 ( 方 
形 按钮 ) 、120X90 像素 、120X60 像素 、88X 31 像素 (小 按钮 )。 按 钮 广告 的 不 足 在 于 其 
被 动 性 和 有 限 性 ， 它 要 求 浏览 者 主动 点 选 ， 才 能 了 解 到 有 关 企业 或 产品 的 更 为 详尽 的 
信息 。 

3. 主页 广告 

主页 广告 是 指 将 广告 主 所 要 发 布 的 信息 内 容 分 门 别 类 地 制作 成 主页 ， 置 放 在 网 络 服务 
商 的 站 点 或 企业 自己 建立 的 站 点 上 。 这 种 广告 可 以 详细 地 介绍 广告 主 的 各 种 信息 ， 如 企业 
营销 发 展 规划 、 主 要 产品 与 技术 特点 、 商 品 订单 、 年 度 财务 报告 、 企 业 联 盟 、 主 要 经 营业 
绩 、 售 后 服务 措施 、 联 系 办 法 等 ， 从 而 使 用 户 全 方位 地 了 解 企业 及 企业 的 产品 与 服务 。 

4. 网 幅 广告 

网 幅 广 告 (包含 Banner、Button、 通 栏 、 坚 边 、 巨 幅 等 ) 是 以 GIF、JPG、Flash 等 格式 建 
立 的 图 像 文件 ， 定 位 在 网 页 中 大 多 用 来 表现 广告 内 容 ， 同 时 还 可 使 用 Java 等 语言 使 其 产生 交 
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网 络 营销 服务 及 案例 分 析 = 





互 性 ， 用 Shockwave 等 插件 工具 增强 表现 力 。 目 前 常见 的 网 幅 
468 X60 像素 全 尺寸 Banner 
条 Banner 
Banner 
240 像 划 
直 Banner 
图 3-7 网 幅 广告 模板 
网 幅 广告 分 为 三 类 : 静态 、 动 态 和 交互 式 





S12 静态 网 幅 广 告 。 在 网 页 上 显示 一 幅 固定 的 图 片 ， 
方式 。 它 的 优点 就 是 制作 简单 ， 并 且 被 所 有 的 网 站 所 接 
采用 新 技术 制作 的 网 | 本 广告 面前 ， 它 就 显得 有 些 呆 板 和 枯燥 
















的 点 击 的 和 交互 式 的 网 幅 广告 低 
(2) 动态 网 幅 广 告 。 拥 有 会 运动 的 元 素 ， 或 各 一 台 办 烁 ， 


贯 起 来 形成 动画 。 大 多 数 动态 网 幅 广 
给 浏览 者 更 多 的 信息 也 可以 通 过 动画 
而 且 ， 这 入 广告 在 制作 上 相 


式 , 把 
同 的 画面 ， 
们 的 点 击 


- 连 串 图 像 连 
可 以 传递 
Ff 遍 要 上 比 静 态 的 高 














模板 如 图 3-7 所 示 。 


广告 


年 网 络 广 告 常用 的 一 种 
的 评点 也 显 而 易 见 ， 在 人 


4 证 明 ， 静 态 网 幅 广 





用 GIF89 的 格 
通过 不 
1 深 浏 览 者 的 印象 ， 它 
不 复杂 ， 尺 寸 也 比较 





通 


它们 
告 由 2 一 20 帧 画面 组 成 ， 


的 运用 力 
对 来 说 并 


小 ， 通常 在 15k 以 下 。 正 因为 动态 网 幅 广告 拥有 如 此 多 的 优点 ， 所 以 它 是 目前 最 主要 的 网 
络 广告 形式 。 

(3) 交互 式 网 幅 广告 。 当 动态 网 幅 广告 不 能 满足 要 求 时 ， 一 种 更 能 吸引 浏览 者 的 交互 
式 广告 产生 了 交互 式 广告 的 形式 多 种 多 样 ， 比如 游戏 、 插 播 式 、 回 答 问 题 、 下 拉 菜 单 、 
填写 表格 等 ， 这 类 广告 需要 更 加 直接 的 交互 ， 比 单纯 的 点 击 包 含 更 多 的 内 容 。 交 互 式 广告 


分 为 HTML 和 富 媒体 两 种 。Html Banner 允许 浏览 者 在 广 





和 选择 框 进行 选择 ， 它 可 以 让 浏览 者 选择 要 浏览 的 页 面 ， 
:好 





告 的 尺 十 厌 F， 连 接 速 率 低 的 用 户 和 使 用 低 版 本 浏览 
告 是 阿里 巴巴 在 雅 


小 、 





提交 问题 


晨 中 国 上 投放 的 Html Banner， 


- 告 中 填 入 数据 或 通过 下 拉 菜 单 
， 甚 至 玩 游戏 。 这 种 广 
览 器 的 用 户 也 能 看 到 。 

通过 选择 页 面 的 不 











所 3-8 所 示 的 广告 是 

同 目录 ， 用 户 就 可 以 直接 链接 到 阿里 巴 
小 型 的 搜索 引擎 入 口 

文本 链接 广告 


巴 相 关 页 面 。 


实际 上 ,这 


个 Banner 已 经 成 为 一 个 


进入 相应 的 广告 页 面 。 


文本 链接 广告 是 以 一 排 文 字 作 为 一 个 广告 ， 点 击 就 可 以 
种 对 浏览 者 干扰 最 少 ， 最 简单 但 却 较为 有 效果 的 网 络 广告 形式 。 
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as 





图 3-8 交互 式 网 幅 广 告 


6. 电子 邮件 广告 | 

电子 邮件 广告 具有 针对 性 强 、 费 用 低廉 的 特点 且 广 告 内 容 不 受 限制 。 特 别 是 它 可 以 
针对 具体 某 一 个 人 发 送 特定 的 广告 ， 为 其 他 网 上 广告 万 式 所 不 及 ， 

7. 殉 助 式 广告 

导 助 式 广告 的 形式 多 种 多 样 ,如 TCL 性 助 搜狐 世界 杯 频道 。 广 告 与 内 容 的 结合 可 以 
en 一 种 ， 表 面 看 来 它们 更 像 网 页 上 的 内 容 而 并 非 广告 。 在 传统 的 印刷 媒 休 

， 这 类 广告 部会 有 明显 的 标示 指出 这 是 广告 ， 而 在 网 页 上 通常 没有 清楚 的 界限 。 


8. 插播 式 广告 (弹出 式 广 告 ) 

访客 在 请 求 登录 网 页 时 强制 插入 一 个 广告 页 面 或 弹出 广告 窗口 。 它 们 有 点 类 似 电视 广 

， 都 是 打 断 正常 节目 的 播放 ， 强 迫 观 看 : 插播 式 广告 有 各 种 尺寸 ， 有 全 屏 的 也 有 小 窗口 
的 ， 而且 互 动 的 程度 也 不 同 ， 从 静态 的 到 全 部 动态 的 都 有 。 浏 览 者 可 以 通过 关闭 窗口 不 看 
广告 (电视 广告 是 无 法 做 到 的 )， 但 是 它们 的 出 现 没有 任何 征兆 ， 肯 定 会 被 浏览 者 看 到 。 

9. 富 媒体 (Rich Media) 

一 般 指 使 用 浏览 器 插件 或 其 他 脚本 语言 、Java 语言 等 编写 的 具有 复杂 视觉 效果 和 交互 
功能 的 网 络 广告 ， 其 使 用 是 否 有 效 一 方面 取决 于 站 点 的 服务 器 端 设 置 ， 另 一 方面 取决 于 访 
问 者 的 浏览 器 是 否 能 顺利 查看 。 一 般 来 说 ， 富 媒体 能 表现 更 多 、 更 精彩 的 广告 内 容 。 

10. 其 他 新 型 广告 

其 他 新 型 广告 形式 ， 如 视频 广告 、 路 演 广 告 、 巨 幅 连 播 广告 、 翻 页 广告 、 祝 贺 广 
告 等 。 

3.4.3 网 络 广告 的 发 布 


目前 ， 网 络 广告 的 发 布 方式 和 途径 可 谓 丰 富 多 彩 ， 可 以 利用 自 建 网 站 或 他 人 网 站 发 布 
告 ， 也 可 以 利用 广告 交换 服务 网 络 、 电 子 邮 件 、 新 闻 组 等 多 种 方式 发 布 广告 。 
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1. 利用 自 建 网 站 发 布 广告 
这 是 最 常用 的 发 布 网 络 广 告 的 方式 之 
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自 建 网 站 发 布 广告 ， 可 以 完全 自主 





























地 对 广告 的 内 容 、 画 面 结构 、 互 动 方式 等 各 种 因素 进行 全 面 策划 。 

实际 上 ， 企 业 网 站 本 身 就 是 一 个 广告 。 但 是 ， 网 站 也 不 能 像 传统 媒体 广告 那样 所 有 的 
页 面 全 都 被 广告 所 充斥 ， 根据 目前 网 区 全 王 作 二 民 林 潭 ， 如 果 一 个 网 站 只 提供 广告 ， 而 不 
能 同时 提供 其 他 信息 的 话 ， 肯 定 不 会 有 众多 的 访问 者 。 因 此 网 站 这 种 特殊 的 / 告 形式 ， 有 
定位 应 放 在 树 立 企业 的 整体 形象 上 所 以 许多 企业 的 网 站 上 通常 es 些 非 广告 信息 
如 时 事 新 闻 、 名 人 轶 事 以 及 可 供 访问 者 免费 下 载 的 软件 、 游 戏 等 ， 总 之 ， 必 须 能 给 入 访问 者 
带 来 一 定 的 利益 ,使 其 成 为 网 站 的 常客 。 

2. 借助 他 人 的 网 站 发 布 广告 

这 也 是 目前 常用 的 网 络 广告 发 布 方式 。 互 联网 上 的 网 站 非常 多 为 达到 尽 可 能 好 的 效 
果 ， 应 当选 择 合适 的 网 站 来 投放 自己 的 广告 。 选 择 投放 广告 网 站 的 基本 原则 如 下 : 


(1) 选择 访问 率 高 的 网 站 。 互 联网 上 有 许多 访问 流量 较 大 的 网 站 ， 它 们 一 般 都 是 搜索 
引擎 或 较 有 影响 的 ICP， 其 中 搜索 引擎 可 作为 首选 网 站 ， 如 雅虎 、 搜 狐 、ChinaByte 等 ， 
这 些 网 站 的 访问 流量 每 天 高 达 几 万 次 甚至 几 十 万 次 ; 需要 指出 的 是 现在 许多 导航 网 站 都 提 
供 了 很 多 供 客户 发 布 广告 的 展位 (如 图 3= .9 所 示 ) 。 
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(2) 选择 有 明确 受众 定位 的 网 站 。 互 联网 上 还 有 许多 专业 性 的 网 站 ， 其 特点 是 访问 人 
数 较 少 ， 覆 盖 面 也 较 窗 ， 但 访问 这 些 网 站 的 网 民 可 能 正 是 广告 的 有 效 受众 。 从 这 个 角度 
看 ， 有 明确 受众 定位 的 网 站 ， 其 有 效 受众 量 不 一 定 比 搜索 引擎 少 。 因 此 ， 选 择 这 样 的 网 站 
放置 广告 ， 获 得 的 有 效 点 击 次 数 甚至 可 能 超过 搜索 引擎 ， 正 所 请 二 3 
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3. 利用 广告 交换 服务 网 络 

如 果 要 在 多 个 网 站 上 发 布 广告 ， 加 入 广告 交换 服务 网 络 也 是 一 种 十 分 重要 的 途径 。 在 
互联 网 上 有 一 些 专门 从 事 全 球 范 围 内 广告 自由 交换 服务 的 网 络 ， 它 能 为 加 盟 者 之 间 提 供 互 
惠 互 利 、 互 为 免费 的 广告 交流 活动 。 凡 拥有 自己 主页 的 用 户 ， 都 可 以 加 入 这 个 网 络 。 
广告 交换 网 络 的 运作 机 制 是 : 广告 主 按照 服务 网 络 的 要 求 制作 一 个 宣传 自己 的 旗帜 广 
告 传送 给 交换 服务 网 络 ， 登 记 注 册 后 ， 便 成 为 该 网 络 的 成 员 。 然 后 在 自己 的 网 页 上 加 入 交 
换 网 服务 商 提 供 的 一 段 HTML 代码 ,这样 每 当 有 人 浏览 其 网 页 时 ， 交 换 网 中 有 关 成 员 的 
广告 即 会 在 该 网 页 上 自动 显示 ， 同 样 的 原理 ， 该 广告 主 的 广告 也 会 出 现在 交换 网 这 些 成 员 
的 网 页 上 ， 达 到 了 互 换 广 告 的 目的 。 广 告 交 换 网 络 是 以 等 量 交换 为 原则 的 ， 交 换 网 络 的 服 
务 器 将 统计 各 成 员 网 页 被 浏览 的 次 数 ， 根 据 这 个 数字 ， 交 换 网 络 会 将 某 个 成 员 的 旗帜 广告 
按 其 所 选择 的 类 别 等 量 地 送 到 其 他 成 员 的 网 页 中 显示 ， 这 样 就 可 以 实现 相对 公平 地 在 成 员 
中 互 换 广告 。 
目前 ， 国 内 外 有 许多 这 样 的 广告 交换 
著名 的 如 Link Exchange 等 。 
4. 利用 电子 邮件 发 送 广 告 

利用 电子 邮件 列表 发 送 广告 信息 也 是 一 种 常用 的 广告 发 布 方式 。 电 子 邮件 列表 也 叫 邮 
件 组 ， 相 当 于 一 份 地 址 清单 ， 由 于 每 个 邮件 组 中 的 客户 都 是 按 某 一 主题 编排 的 ， 因 此 邮件 
组 可 以 为 企业 提供 精确 细 分 的 目标 市 场所 产生 的 回应 率 是 比较 高 的 。 

企业 可 根据 其 客户 建立 或 通过 正常 渠道 购买 他 人 的 邮件 列表 (有 些 邮件 组 中 不 允许 做 
广告 ,因此 要 想 利用 邮件 组 做 广告 ， 首 先 要 弄 清 楚 这 个 邮件 组 是 否 允许 做 广告 );， 此 后 使 
可 以 定期 向 这 个 邮件 组 发 送 广告 信息 了 。 最 好 的 方法 是 使 用 邮件 列表 软件 设置 自己 的 邮件 
列表 ， 或 利用 服务 器 上 所 带 的 邮件 列表 ,全 般 的 服务 器 托管 服务 提供 商都 会 向 用 户 提供 这 
项 服务 。 

5. 使 用 新 闻 组 发 布 广告 

随 着 互联 网 商业 化 程度 的 普及 和 深入 ， 目 前 各 种 议题 不 同 的 Usenet 中 已 经 产生 了 许 
多 专门 交流 商业 信息 的 讨论 组 ， 一些 著名 公司 如 Microsoft、Sun 等 都 建立 了 自己 的 新 闻 
组 。 因 此 在 这 些 新 闻 组 中 发 布 广告 ， 其 效果 是 十 分 明显 的 。 

目前 ， 互 联网 上 绝 大 多 数 新 闻 组 都 是 英文 的 ， 中 文 的 新 闻 组 很 少 ， 且 大 多 是 娱乐 性 的 
内 容 。 因 此 通过 新 闻 组 发 布 广告 ， 对 于 那些 产品 目标 定位 于 国际 市 场 的 企业 来 说 ， 不 失 为 
一 种 经 济 、 实 用 的 方式 。 
6. 利用 传统 媒体 发 布 网 址 广告 


企业 可 在 各 种 其 他 媒体 上 购买 空间 发 布 广告 ， 如 在 传统 广告 中 加 入 一 条 类 似 于 企业 地 
址 之 类 的 Web 网 址 。 据 统计 ， 国 外 10% 的 电视 广告 中 都 带 有 网 址 ; 在 我 国 ， 一 些 企业 的 
广告 中 也 开始 出 现 自己 的 网 址 ， 以 期 将 人 们 吸引 到 自己 的 网 站 上 来 。 


3.4.4 网 络 广告 的 计 费 方式 
付费 网 络 广 告 有 多 种 计 费 方式 ， 目 前 常用 的 主要 有 每 千 人 成 本 (CPM)、 每 点 击 成 本 
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(CPC) 、 每 行动 成 本 (CPA)、 每 回应 成 本 (CPR)、 每 购买 成 本 (CPP)、 包 月 方式 、 按 业绩 
付费 (PFP)、 来 电 付费 广告 (TMTW) 等 。 

1. 每 千 人 成 本 
每 千 人 成 本 ( 即 Cost Per Mille，CPM， 或 Cost Per Thousand，Cost Per 
Impressions)， 指 的 是 广告 投放 过 程 中 ， 听 到 或 者 看 到 某 广告 的 每 一 人 平均 分 担 多 少 广告 
成 本 。CPM 取决 于 “印象 ” 尺度 ， 通 常理 解 为 一 个 人 的 眼睛 在 一 段 固 定 的 时 间 内 注视 一 
个 广告 的 次 数 ， 传 统 媒介 多 采用 这 种 计价 方式 。 例如， 若 一 个 广告 横幅 的 单价 是 1 元 / 
CPM 的 话 ， 意 味 着 每 一 千 个 人 次 看 到 这 个 广告 的 话 就 收 1 元 ， 以 此 类 推 . 10000 人 次 访问 
的 主页 就 是 10 元。 至 于 每 CPM 的 收费 究 竞 是 多 少 ， 要 根据 该 主页 的 热门 程度 ( 即 浏览 人 
数 ) 所 划分 的 价格 等 级 ， 采 取 固 定 费 率 。 国 际 惯例 是 每 CPM 收费 从 5 美元 至 200 美元 
不 等 。 

2. 每 点 击 成 本 

每 点 击 成 本 (Cost Per Click，CPC) 是 指 以 每 点 击 一 次 计 费 。 这 样 的 方法 加 上 点 击 率 限 
制 可 以 加 强 作 次 的 难度 ， 是 网 站 宣传 推广 的 最 优 方式 ,但 不 少 经 营 广告 的 网 站 觉得 此 类 方 
法 不 公平 。 例 如 ， 虽 然 浏览 者 没有 点 击 ， 但 是 已 经 看 到 了 广告 ， 对 于 这 些 看 到 广告 却 没有 
点 击 的 流量 来 说 ， 网 站 成 了 免费 信息 提供 者 ;< 有 很 多 网 站 不 愿意 做 这 样 的 广告 。 

3. 每 行动 成 本 

每 行动 成 本 (Cost Per Action,，CPA) 是 指 广告 主 为 每 个 行动 所 付出 的 成 本 ， 也 称 按 效 
果 付 费 成 本 。 这 里 的 “效果 ”是 指 广告 投放 实际 效果 即 按 回应 的 有 效 问卷 或 订单 来 计 
费 ， 而 不 限 广 告 投放 量 : 每 次 行动 的 费用 ,根据 每 个 访问 者 对 网 络 广告 所 采取 的 行动 收 
费 ， 包 括 形成 一 次 交易 、 获 得 一 个 注册 用 户 或 者 对 网 络 广告 的 一 次 点 击 等 。 广 告 主 为 规避 
广告 费用 风险 ， 只 有 当 网 络 用 户 点 击 旗帜 广告 ， 链 接 广 告 主 网 页 后 ， 才 按 点 击 次 数 付 给 广 
告 站 点 费用 。CPA 的 计价 方式 对 于 网 站 而 言 有 一 定 的 风险 ,但 车 广告 投放 成 功 ， 其 收益 
也 比 CPM 的 计价 方式 要 大 得 多 。 

4. 每 回应 成 本 
每 回应 成 本 (Cost Per Response，CPR) 是 指 以 浏览 者 的 每 一 个 回应 计 费 。 这 种 广告 计 
费 充 分 体现 了 网 络 广告 “及 时 反应 、 直 接 互 动 、 准 确 记 录 ” 的 特点 ， 但 这 个 显然 是 属于 辅 
助 销售 的 广告 模式 ， 对 于 那些 实际 只 要 亮 出 名 字 就 已 经 有 一 半 满 足 的 品牌 广告 要 求 ， 大 概 
所 有 的 网 站 都 会 给 予 拒绝 ， 因 为 得 到 广告 费 的 机 会 比 CPC 还 要 渺茫 。 

5. 每 购买 成 本 

每 购买 成 本 (Cost Per Purchase，CPP) 是 指 广告 主 为 规避 广告 费用 风险 ， 只 有 在 网 络 
用 户 点 击 旗帜 广告 并 进行 在 线 交 易 后 ， 才 按 销售 笔 数 付 给 广告 站 点 费用 。 

无 论 是 CPA 还 是 CPP, 广告 主 都 要 求 发 生 目 标 消 费 者 的 “点 击 ”， 甚 至 进一步 形成 购 
买 才 予以 付费 ; CPM 则 只 要 求 发 生 “目击 ”( 或 称 “ 展 露 "” “印象 ") ， 就 产生 广告 付费 。 

6. 包月 方式 

目前 国内 的 很 多 网 站 是 按照 “一 个 月 多 少 钱 ” 这 种 固定 收费 模式 来 收费 的 ， 这 对 客户 
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3 方法 


和 网 站 都 不 公平 ， 无 法 保障 广告 客户 的 利益 。 尽 管 现在 很 多 大 的 站 点 多 已 采用 国际 上 通用 
的 网 络 广告 收费 模式 CPM 和 CPC 计 费 ， 但 很 多 中 小 站 点 依然 使 用 包月 制 。 

7. 按 业绩 付费 

按 业 绩 付 费 (Pay-For-Performance，PFP) 的 基准 有 点 击 次 数 、 销 售 业 绩 、 导 航 情况 
等 ， 这 种 计价 模式 将 得 到 广泛 的 采 月 

8. 来 电 付 费 广告 

来 电 付费 广告 (Tell Me Tell World， TMTW， 又 称 Pay Per Call) 即 展示 不 收费 ， 点击 
不 收费 ， 只 有 接 到 客户 有 效 电话 才 收 费 。 

9. 其 他 计价 方式 

除了 上 述 计 费 方式 外 ， 某 些 广告 主 还 可 能 会 提出 个 别 特殊 议价 方法 ， 如 以 搜集 潜在 客 
户 名 单 多 少 来 收费 (Cost Per Leads，CPL)、 以 实际 销售 产品 数量 来 换算 广告 刊登 金额 
(Cost Per Sales，CPS) 等 。 

相 比 而 言 ，CPM 和 包月 方式 对 网 站 有 利 ， 而 CPCS CPA、CPR、CPP 或 PFP 则 对 广 
告 主 有 利 。 目 前 ， 比 较 流行 的 网 络 广 告 计价 方式 是 CPM 和 CPC， 其 中 CPM 最 为 流行 。 


3.4.5 网 络 广告 营销 服务 效果 的 衡量 


网 络 广告 的 效果 评价 关系 到 网 络 媒体 和 广告 主 的 直接 利益 ， 也 影响 到 整个 行业 的 正常 
发 展 ， 广 告 主 总 希望 了 解 自己 投放 广告 后 能 取得 什么 回报 ;~ 于 是 就 产生 了 这 样 的 问题 ， 究 
竞 怎 样 来 全 面 衡量 网 络 广 告 的 效果 呢 ? 传 统 的 报纸 、 电视 广告 ,效果 确实 比较 难 统计 。 但 
网 络 广告 不 同 ， 访 问 者 的 浏览 行为 能 够 被 追踪 统计 可 就 此 分 析出 网 络 广告 的 效果 。 

1. 衡量 网 络 广告 效果 的 指标 

网 络 广告 最 为 得 意 之 处 ， 就 在 于 其 营销 效果 的 可 测量 性 ， 因 而 可 以 制订 准确 的 收费 标 
准 ， 如 基于 广告 显示 次 数 的 CPM 计价 法 ,或 者 基于 广告 所 产生 效果 的 CPC 或 CPA 计价 
法 。 但 是 ， 随 着 Banner 广告 的 平均 点 击 率 从 最 初 辉 煌 时 期 的 30% 降 低 到 0. 5% 以 下 ,如 
果 仍 然 按照 可 测量 的 反馈 信息 来 评价 网 络 广 告 ， 显然 不 能 充分 反映 真实 的 效果 。 目 前， 网 
络 广告 效果 分 析 中 最 常用 的 有 如 下 9 个 指标 : 

1) 点 击 (Hits) 

顾名思义 ,点 击 就 是 反映 访问 者 点 击 了 多 少 次 广告 。 为 了 统计 方便 ， 可 以 把 广告 链接 
到 一 个 单独 的 页 面 ， 这 样 只 用 看 这 个 页 面 在 页 面 排行 报表 中 的 页 面 浏 览 就 能 知道 点 击 数 。 
如 果 是 不 方便 链接 到 一 个 单独 页 面 ， 如 为 了 搜索 引擎 优化 (SEO)， 在 Text Link 广告 中 往 
往 直 接 链接 到 首页 ， 这 时 可 以 查看 来 源 URL 报表 ， 看 从 放置 广告 的 URL 过 来 的 访问 就 能 
知道 广告 的 流量 。 很 多 广告 系统 会 提供 点 击 数据 。 

2) 访问 (Visits) 

如 果 访 问 者 多 次 点 击 广告 ， 并 且 相 邻 两 次 点 击 的 间隔 不 超过 半 小 时 ， 那 都 会 被 统计 为 
一 次 访问 。 投 放 网 络 广告 就 是 为 了 吸引 访问 者 ， 当 访问 者 点 击 了 一 次 广告 后 ， 多 余 的 点 击 
对 广告 投放 者 来 说 是 缺乏 价值 的 ,访问 指标 的 统计 有 助 于 过 滤 这 种 多 余 的 点 击 。 这 个 指标 
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可 在 页 面 排行 报表 或 来 源 URL 报表 中 获得 。 

3) 独立 访问 者 (Unique Visitors) 

这 个 指标 是 统计 有 和 多少 人 点 击 了 广告 ,而 不 是 点 击 或 访问 了 多 少 次 。 可 以 用 全 或 
Cookie 来 统计 ， 用 全 得 到 的 就 是 独立 IP 数 。 统 计 广告 的 独立 访问 者 ， 需 要 用 访问 过 滤器 
(Visit Filter) ， 过 滤 掉 其 他 流量 ， 专 门 对 来 自 广告 的 流量 进行 统计 。 

4) 进入 页 面 的 跳出 率 (Bouncerate of Landing Page) 








广告 所 链接 的 目标 网 站 页 面 就 是 这 个 广告 的 进入 页 面 ， 也 称 登 录 页 面 (Entry Page 或 
Landing Page) 。 如 果 访 问 者 访问 了 进入 页 面 后 没有 再 访问 下 一 个 页 面 而 是 直接 退出 ， 称 
之 为 跳出 。 跳 出 次 数 占 这 个 广告 的 访问 次 数 的 比率 ， 就 是 跳出 率 (Bounce Rate) 。 跳 出 率 
在 跳出 页 面 报表 和 来 源 网 站 报表 中 都 能 看 到 ， 跳 出 率 越 低 越 好 。 

跳出 率 高 表示 存在 问题 ， 一 般 可 能 存在 的 问题 是 : @ 广 告 的 投放 对 象 有 问题 。 假 设 目 
标 网 站 主要 是 卖 婴 儿 用 品 的 ， 如 果 在 某 搜索 引擎 中 购买 “历史 ”这 个 关键 词 的 广告 ， 就 属 
于 广告 的 投放 对 象 不 对 ， 因 为 搜索 “历史 ”的 访问 者 此 刻 很 可 能 对 婴儿 用 品 缺乏 兴趣 。 
@@ 广 告 的 内 容 有 问题 。 广 告 中 没有 说 清楚 自己 干什么 ,或 者 为 了 吸引 访问 ， 故 意 误 导 访 问 
者 ， 诱 使 他 们 点 击 。 当 他 们 访问 到 目标 网 站 时 , 发现 不 是 他 们 需要 的 ， 就 会 离开 。@ 进 入 
页 面 的 设计 有 问题 。 可 能 页 面 表达 的 信息 不 够 清楚 、 购买 链接 没有 放 在 显眼 的 位 置 、 页 面 
不 够 美观 等 ， 很 多 种 原因 都 可 能 造成 弹出 率 过 高 ， 需 要 具体 网 页 具体 分 析 。 进入 页 面 的 设 
计 与 优化 是 网 站 设计 中 非常 重要 的 一 部 分 ;往往 进入 页 面 的 好 坏 就 决定 了 一 个 访问 者 对 这 
个 网 站 先入 为 主 的 整体 印象 ， 所 以 = 定 要 特别 重视 进入 页 面 的 设计 。 

5) 访问 路 径 CVisit Path) 

访问 路 径 就 是 用 户 访问 页 面 的 次 序 ， 在 访问 路 径 报 表 能 看 到 统计 结果 。 研 究 访问 路 
径 时 ， 重 点 分 析 访 问 者 是 否 在 按照 预先 设想 的 流程 访问 网 页 ， 如 果 访 问 者 没有 按照 预想 
访问 页 面 ， 可 能 是 因为 网 站 的 设计 间 题 “但 也 可 能 反映 了 访问 者 真正 关心 的 问题 与 预想 
不 同 。 

6) 退出 页 面 (Exit Page) 

很 多 访问 者 没有 到 最 后 付款 或 注册 就 退出 了 ,知道 他 们 是 在 什么 页 面 退出 的 很 重要 。 
访问 者 的 退出 位 置 在 退出 页 面 报表 可 以 看 到 ， 报 表 中 排 位 靠 前 的 网 页 要 仔细 研究 ， 看 那些 
网 页 的 设计 是 否 有 问题 ， 还 要 看 整个 的 流程 设计 是 否 有 问题 。 

7) 访问 者 成 本 

用 总 的 广告 费用 除 以 独立 访问 者 数量 ， 从 而 得 出 每 个 访问 者 的 成 本 。 这 个 指标 很 如 
要 ,经 常 是 用 来 比较 不 同 广告 优 劣 的 重要 指标 。 

8) 转换 率 (Conversation Rate) 

转换 率 就 是 从 网 络 广告 过 来 的 访问 者 中 最 终 成 为 付款 客户 的 比率 。 这 个 指标 主要 针对 
以 销售 为 目的 的 网 站 ， 如 果 网 站 并 不 是 以 销售 为 目的 ， 可 以 变通 一 下 ， 如 以 访问 者 在 网 站 
注册 账号 的 比率 为 转换 率 ， 即 注册 率 。 

如 果 网 站 是 线 上 销售 ， 转 换 率 是 最 好 统计 的 。 只 要 统计 从 广告 过 来 的 访问 者 中 有 多 少 
人 访问 到 了 最 后 的 交易 完成 页 面 即 可 (如 果 是 注册 率 ， 那 就 统计 最 后 的 注册 完成 页 面 )。 如 
果 是 线 下 销售 的 ， 那 就 要 通过 电话 或 其 他 方式 来 调查 客户 是 从 什么 渠道 来 的 。 
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3 方法 


9) 广告 费用 的 投入 产 出 比 

以 销售 为 目的 的 网 站 ， 一 旦 知道 了 转换 率 ， 就 能 计算 出 广告 所 产生 的 销售 额 ， 用 这 个 
销售 额 除 以 广告 费用 ， 就 是 广告 的 投入 产 出 比 。 如 果 这 个 比值 大 于 100%， 那 就 表示 这 个 
告 是 赚 的 。 对 于 在 线 销售 网 站 来 说 ， 这 个 指标 是 最 重要 的 决定 性 指标 。 不 以 销售 为 目标 
的 网 站 没有 这 个 指标 ， 评 估 最 终 的 效果 则 要 用 其 他 指标 来 综合 评估 。 

2. 网 络 广告 效果 的 评价 方法 


网 络 广告 效果 的 评价 方法 很 多 ， 下 面 从 定性 和 定量 的 角度 介绍 3 种 基本 的 评价 方法 。 

1) 对 比分 析 法 

无 论 是 Banner 广告 ,还 是 邮件 广告 ， 由 于 都 涉及 点 击 率 或 者 回应 率 以 外 的 效果 ， 因 
此 ， 除 了 可 以 准确 跟踪 统计 的 技术 指标 外 ， 利 用 比较 传统 的 对 比分 析 法 仍然 具有 现实 意 
义 。 当 然 ， 不 同 的 网 络 广告 形式 ， 对 比 的 内 容 和 方法 也 不 一 样 。 

对 于 E-mail 广告 来 说 ， 除 了 产生 直接 反应 之 外 ， 利 用 Email 还 可 以 有 其 他 方面 的 作 
用 ， 如 Email 关系 营销 有 助 于 与 顾客 保持 联系 ， 并 影响 其 对 企业 产品 或 服务 的 印象 。 顾 
客 没有 点 击 E-mail 并 不 意味 着 不 会 增加 将 来 购买 的 可 能 竹 或 者 增加 品牌 忠诚 度 ， 从 定性 
的 角度 考虑 ， 较 好 的 评价 方法 是 关注 E-mail 营销 带 给 人 们 的 思考 和 感觉 。 这 种 评价 方式 
也 就 是 采用 对 比 研究 的 方法 : 将 那些 收 到 Eimail ,的 顾客 的 态度 和 没有 收 到 E-mail 的 顾客 
作对 比 ， 这 是 评价 E-mail 营销 对 顾客 产生 影响 的 典型 的 经 验 判断 法 。 利 用 这 种 方法 ,也 
可 以 比较 不 同类 型 E-mail 对 顾客 所 产生 的 效果 。 

对 于 标准 标志 广告 或 者 按钮 广告 ”除了 增加 直接 点 击 以 外 ， 调 查 表 明 ， 广 告 的 效果 通 
常 表现 在 品牌 形象 方面 ， 这 也 就 是 许多 广告 主 不 顾 点 击 率 低 的 现实 而 仍然 选择 标志 广告 的 
主要 原因 。 当 然 ， 品牌 形象 的 提升 很 难 随时 获得 可 以 量化 的 指标 ， 不 过 同样 可 以 利用 传统 
的 对 比分 析 法 ， 对 网 络 广告 投放 前 后 的 品牌 形象 进行 调查 对 比 。 

2) 加 权 计算 法 

所 谓 加 权 计 算法 ， 就 是 对 投放 网 络 广告 后 的 一 定时 间 内 ， 对 网 络 广告 产生 效果 的 不 同 
层面 赋予 权重 ， 以 判别 不 同 广告 所 产生 效果 之 间 的 差异 。 这 种 方法 实际 上 是 对 不 同 广告 形 
式 、 不 同 投放 媒体 或 者 不 同 投放 周期 等 情况 下 的 广告 效果 比较 ， 而 不 仅仅 反映 某 次 广告 投 
放 所 产生 的 效果 。 显 然 ， 加权 计算 法 要 建立 在 对 广告 效果 有 基本 监测 统计 手段 的 基础 
~ 






























































Luan3-s 
网 络 广告 效果 的 加 权 计 算法 
第 一 种 情况 ， 假 定 在 A 网 站 投放 的 Banner 广告 在 一 个 月 内 获得 的 效果 为 : 产品 销售 100 件 (次 )， 点 


击 数量 5000 次 。 第 二 种 情况 假定 在 也 网 站 投放 的 Banner 广告 在 一 个 月 内 获得 的 效果 为 : 产品 销售 120 
件 (次 )， 点 击 数量 3000 次 。 如 何 判断 这 两 次 广告 投放 效果 的 区 别 呢 ? 可 以 为 产品 销售 和 获得 的 点 击 分 别 
赋 子 权重 ， 根 据 一般 的 统计 数字 ， 每 100 次 点 击 可 形成 2 次 实际 购买 ， 那 么 可 以 将 实际 购买 的 权重 设 为 
1.00， 每 次 点 击 的 权重 为 0.02， 由 此 可 计算 上 述 两 种 情况 下 广告 主 可 以 获得 的 总 价值 。 

第 一 种 情况 ， 总 价值 为 : 100X1. 00 十 5000X0. 02 一 200 





第 二 种 情况 ， 总 价值 为 : 120X1. 00 十 3000X0. 02 一 180 

可 见 ， 虽 然 第 二 种 情况 获得 的 直接 销售 比 第 一 种 情况 要 多 ， 但 从 长 远 来 看 ， 第 一 种 情况 更 有 价值 
这 个 例子 说 明 ， 网络 广告 的 效果 除了 反映 在 直接 购买 之 外 ,对 品牌 形象 或 者 用 户 的 认 知 同样 重要 。 

权重 的 设 定 ， 对 加 权 计 算法 最 后 结果 影响 较 大 ， 如 假定 每 次 点 击 的 权重 增加 到 0. 05， 
则 结果 就 不 一 样 。 如 何 决定 权重 ,需要 在 大 量 统计 资料 分 析 的 前 提 下 ， 对 用 户 浏览 数量 与 
实际 购买 之 间 的 比例 有 一 个 相对 准确 的 统计 结果 。 

3) 点 击 率 与 转化 率 

点 击 率 是 网 络 广告 最 基本 的 评价 指标 。 也 是 反映 网 络 广 告 最 直接 、 最 有 说 服 力 的 量化 
指标 。 不 过 随 着 人 们 对 网 络 广告 了 解 的 深入 ,点 击 它 的 人 反而 越 来 越 少 ， 除 非特 别 有 创 意 
或 者 有 吸引 力 的 广告 。 造 成 这 种 状况 的 原因 可 能 是 多 方面 的 ， 如 网 页 上 广告 的 数量 太 多 而 
无 暇 顾及 、 浏 览 者 浏览 广告 之 后 已 经 形成 一 定 的 印象 而 无 须 点 击 广告 ,或 者 仅仅 记 下 链接 
的 网 址 ， 在 其 他 时 候 才 访问 该 网 站 等 ， 因 此 ,平均 不 到 1% 的 点 击 率 已 经 不 能 充分 反映 网 
络 广告 的 真正 效果 。 于 是 ， 对 点 击 以 外 的 效果 评价 问题 显得 重要 起 来 ， 与 点 击 率 相关 的 另 
一 个 指标 一 转化 率 ， 被 用 来 反映 那些 观看 而 没有 点 击 广告 所 产生 的 效果 。 

“转化 率 ”最 早 由 美国 的 网 络 广告 调查 公司 -AdKnowledge 在 其 《2000 年 第 三 季度 网 
络 广告 调查 报告 》 中 提出 ，AdKnowledge 将 “转化 ”定义 为 受 网 络 广告 影响 而 形成 的 购 
买 、 注 册 或 者 信息 需求 。 研 究 表 明 ， 浏 览 而 没有 点 击 广告 同样 有 具有 巨大 的 意义 ， 营 销 人 员 
更 应 该 关注 那些 占 浏 览 者 总 数 99% 的 没有 点 击 广告 的 浏览 者 。 

AdKnowledge 的 调查 表明 , 尽管 没有 点 击 广告 ， 但 是 全 部 转化 率 中 的 32% 是 在 观看 
广告 之 后 形成 的 。 该 调查 还 发 现 了 一 个 有 趣 的 现象 : 随 着 时 间 的 推移 ， 由 点 击 广告 形成 的 
转化 率 在 降低 ， 而 观看 网 络 广告 形成 的 转化 率 却 在 上 升 。 点 击 广告 的 转化 率 从 30 分 钟 内 
的 61% 下 降 到 30 天 内 的 8%， 而 观看 广告 的 转化 率 则 由 11% 上 升 到 38%。 这 一 组 数字 对 
增强 网 络 广告 的 信心 具有 很 大 意义 ， 但 问题 是 转化 率 怎么 来 监测 ， 在 操作 中 还 有 一 定 的 难 
度 ， 大 概 仍然 要 参照 上 述 第 一 种 对 比分 析 法 。 

3. 网 络 广告 效果 测定 的 标准 

告 效 果 可 以 分 为 广告 的 经 济 效果 、 广 告 的 心理 效果 和 广告 的 社会 效果 。 网 络 广 告 效 
果 ， 即 广告 通过 网 络 媒体 发 布 后 所 产生 的 作用 。 网 络 广告 效果 测定 主要 是 测量 上 网 者 对 网 
络 广告 所 产生 的 反应 。 例 如 ， 对 于 通栏 广告 来 说 ， 上 网 者 有 以 下 3 种 选择 : 没 注意 ， 浏 览 
但 不 点 击 ， 点 击 。 网 络 广告 效果 监测 在 收集 以 上 数据 的 基础 上 ， 再 综合 上 网 者 的 其 他 变 
量 ， 从 而 得 出 一 系列 指标 ， 作 为 衡量 网 络 广告 效果 好 坏 的 标准 。 

(1) 被 动 浏览 。 主 要 是 以 浏览 者 进入 广告 页 面 的 次 数 为 标准 。 

(2) 主动 点 击 。 这 种 效果 评估 标准 是 指 网 络 广 告 效 果 的 好 坏 关键 要 看 浏览 者 是 否 点 
了 该 广告 , 点 击 的 次 数 有 多 少 。 

(3) 交互 。 交 互 是 网 络 媒体 与 传统 媒体 的 又 一 重要 区 别 ， 网 络 广告 很 好 地 体现 了 交互 
这 一 特点 ， 浏 览 者 在 浏览 广告 的 同时 还 要 与 广告 赞助 商 形 成 信息 的 交流 ， 这 样 的 网 络 广告 
才 是 有 效 的。 该 指标 评价 广告 效果 主要 依据 目标 受众 主动 与 广告 赞助 商 联系 次 数 的 多 少 。 

(4) 销售 收入 。 广 告 能 引起 销售 收入 ， 那 么 广告 当然 是 有 效 的 ， 问 题 在 于 销售 收入 在 
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3 意 方法 


多 大 程度 上 依赖 于 网 络 广告 。 因 为 引起 销售 的 因素 很 多 ,包括 促销 、 公 关 、 产 品 、 价 格 、 
销售 渠道 、 消 费 者 的 消费 行为 特性 等 ， 所 以 以 销售 效果 为 标准 来 衡量 网 络 广告 效果 是 困 
难 的 。 

一 般 来 说 ， 达 到 四 种 衡量 的 标准 的 难 易 程 度 与 广告 衡量 的 准确 程度 是 正 相关 的 。 即 衡 
量 广告 效果 的 标准 越 易 达到 ， 这 种 衡量 的 准确 程度 就 越 低 。 所 谓 衡量 效果 的 准确 与 否 ， 都 
是 相对 的 概念 ， 对 于 不 同类 型 、 不 同 目的 的 广告 要 选择 不 同 的 测量 方法 ， 如 衡量 企业 形象 
广告 效果 ， 就 应 该 用 浏览 率 或 点 击 率 作为 标准 ， 采 用 销售 效果 为 标准 就 不 太 适 合 。 每 种 效 
果 测定 的 标准 都 要 通过 具体 的 试验 以 及 实践 的 经 验 来 最 终 确定 。 如 对 于 Banner 广告 来 说 ， 
研究 点 击 率 和 广告 的 面积 、 文 件 类 型 、 广 告 与 页 面 内 容 的 相关 性 等 的 关系 是 非常 有 意 
义 的 。 


3. 4.6 典型 案例 : 361 “勇敢 做 自己 ” 


2008 年 奥运 会 在 北京 举办 ， 这 对 众多 的 中 国运 动 品牌 企业 来 说 ， 既 是 机 遇 ， 也 是 挑 
战 。 谁 能 抢占 先 机 ， 谁 就 能 赢得 进一步 发 展 壮大 的 机 会 。 以 生产 运动 系列 产品 、 配 件 以 及 
运动 休闲 产品 为 主 的 361 体育 用 品 有 限 公 司 也 没有 放弃 这 次 机 遇 。2007 年 ，361 与 腾讯 合 
作 ， 在 腾讯 网 迷你 首页 推出 了 富 媒 体 广告 “决胜 08 中 国 ， 勇 敢 做 自己 ”， 掀 开 了 运动 
产业 备战 “2008 奥运 ”的 序幕 。 

1. 广告 设计 

广告 画面 以 奥运 烽火 煤 原 为 背景 ,轮流 展示 了 361 篮球、 田径 、 羽 毛 球 和 足球 系列 服 
饰 ， 面 面 人 物 动感 十 足 。 广 告 语 * 让 世界 听 到 我 们 的 声音 ”瞬间 激发 国人 奋发 向 上 的 民族 
自豪 感 ， 最 终 以 “决胜 08 中国” 勇敢 做 自己 ”收尾 * 成 功 表 达 了 361 "的 品牌 诉求 。 

Smart Creative 利用 富 媒体 广告 的 优势 ， 将 此 广告 的 设计 要 素 和 表现 形式 完美 融合 
信息 传达 流畅 十 足 : 

2. 广告 主要 特色 

(1) 广告 创意 。 广 告 文字 热情 激昂 ， 将 品牌 与 奥运 巧妙 衔接 ， 使 网 民 仿 佛 置 身 奥运 决 
战 之 总 。 

(2) 广告 画面 。 画 面 以 浓 黑 和 金黄 为 主 色 调 ， 图 片 和 文字 以 张扬 的 姿态 快 频率 交错 出 
现 ， 在 短 时 间 内 冲击 观众 眼球 ， 极 富 冲击 力 ， 凸 显 富 媒体 广告 优势 。 















































(3) 广告 主题 。 以 迎接 奥运 为 主题 ， 结 合 强烈 的 国家 荣誉 感 烘托 出 广告 主 的 民族 运动 
品牌 特色 。 
3. 总 体 效果 


361 将 其 专业 运动 的 品牌 定位 与 奥林匹克 运动 精神 紧密 结合 ， 实 现 了 新 的 成 长 与 飞 
越 。 在 沃 顿 商 学 院 、CCTYV 全 球 资讯 榜 与 经 济 观察 报 、 腾 讯 网 联合 举办 的 “影响 中 国 ” 年 
度 评 选中 ，361 与 世界 500 强 企业 同时 获 最 高 奖项 ， 成 为 人 选 企 业 中 最 年 轻 、 发 展 速度 最 
快 的 品牌 。 

4. 案例 分 析 

361 的 成 功 离 不 开 营销 方式 的 创新 。361 "以 民族 性 为 基调 ， 以 中 国情 感 为 2008 年 战略 
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元素 ，“ 决 胜 08 中 国 ， 勇敢 做 自己 ”成 功 表达 了 其 品牌 诉求 , 奏 响 了 民族 品牌 的 最 








(1) 有 针对 性 地 选择 广告 载体 ， 保 持 目标 人 群 和 品牌 形象 的 一 致 性 。361 选择 腾讯 作 
为 广告 投放 的 载体 ， 较 好 地 实现 了 对 目标 用 户 的 锁定 。 腾 讯 的 用 户主 要 以 15 一 30 岁 的 人 
群 为 主 ， 他 们 不 仅 思想 十 分 活跃 ， 而 且 喜 欢 尝试 新 鲜 的 事物 ,追逐 潮流 和 品质 ， 具 有 鲜明 
的 主体 意识 ， 拥 有 很 强 的 消费 欲望 和 消费 能 力 ， 这 与 361 年 轻 的 品牌 形象 和 潜在 的 核心 消 
费 人 群 有 着 极 高 的 契合 度 。 

(2) 巧妙 地 选择 广告 形式 ， 成 功 地 传递 品牌 诉求 。 广 告 采 用 富 媒 体形 式 ， 以 奥运 烽火 
煤 原 为 背景 ， 轮 流 展示 了 361 篮球、 田径、 羽毛球 和 足球 系列 服饰 ， 画 面 人 物 动 感 十 足 。 
浓 黑 和 金黄 的 主 色 调 ， 快 频率 交错 出 现 的 图 片 和 文字 ， 在 短 时 间 内 冲击 观众 眼球 ， 极 富 震 
撼 力 。 广 告 语 “让 世界 听 到 我 们 的 声音 ”瞬间 激发 国人 奋发 向 上 的 民族 自豪 感 ， 最 后 以 
“决胜 08 中 国 ， 勇敢 做 自己 ”结束 ,成 功 表 达 了 361 的 品牌 诉求 : 
































3.5 病毒 式 营销 服务 


病毒 式 营销 不 是 利用 病毒 进行 营销 ， 而 是 指 将 市 场 信息 像 病 毒 传播 一 样 传递 给 他 人 ， 
使 之 在 曝光 率 和 影响 上 产生 几何 级 增长 的 速度 的 一 种 营销 推广 策略 。 这 种 策略 可 以 耗费 较 
少 的 人 力 、 物 力 ， 将 信息 在 短 时 间 内 快速 地 、 爆 炸 式 地 传递 给 成 千 上 万 的 消费 者 。 现 在 几 
乎 所 有 的 免费 Email 提供 商都 采取 类 似 的 推广 方法 。 


EL 3=9 





百事 可 乐 的 病毒 式 营销 


对 市 场 营销 人 士 来 说 ， 最 困难 的 是 如 何 深入 了 解 消费 者 的 思维 并 将 自己 的 信息 传达 到 他 们 的 脑子 里 。 
通常 的 方式 是 尽量 提高 信息 传递 的 声音 ,期望 着 嗓门 越 大 ， 被 听 到 的 概率 越 高 。 但 是 病毒 却 有 着 更 精明 
的 方法 : 它们 能 够 找到 一 个 途径 ， 利 用 一 眼看 去 似乎 全 然 不 搭界 的 路 径 接近 自己 的 载体 ， 从 而 牢 牢 依附 
在 载体 身上 。 病 毒 式 营销 的 先行 者 之 一 百事 可 乐 公司 在 Mountain Dew 饮料 的 营销 计划 中 ， 给 孩子 们 这 样 
一 个 机 会 : 孩子 们 只 要 收 齐 10 个 饮料 购买 的 凭证 再 加 上 35 美元 一 并 寄 到 百事 公司 ， 就 可 以 拿 到 一 个 摩 
托 罗 拉 的 传呼 器 。 传 呼 器 在 孩子 心中 是 很 酷 的 玩意 儿 。 当 然 ， 孩 子 们 自己 得 负责 购买 传呼 器 的 服务 ， 而 
百事 公司 则 有 权 每 周 给 这 些 孩子 发 出 百事 饮料 的 传呼 信息 。 

百事 可 乐 借 助 孩子 们 对 于 传呼 器 的 喜爱 ， 推出 此 促销 方案 ,其 实 那个 传呼 器 也 就 只 有 35 美元 而 已 
但 在 孩子 们 看 来 是 自己 赚 了 .百事可乐 还 借助 这 个 传呼 器 更 容易 地 推广 自己 的 产品 活动 ， 无疑 是 双赢 的 
表现 。 





(资料 来 源 : http: //www. chinacons. com/SuccessCase，2010-05-31， 作 者 有 删改 ) 


3.5. 1 病毒 式 营销 的 概念 


病毒 式 营 销 (Viral Marketing) 是 一 种 常用 的 网 络 营销 方法 ， 是 通过 用 户 的 口碑 宣传 网 
络 ， 使 营销 信息 像 病 毒 一 样 传播 和 扩散 ， 利 用 快速 复制 的 方式 传 向 数 以 千 计 、 数 以 百 万 计 
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3 方法 


的 受众 ， 常 用 于 进行 网 站 推广 、 品 牌 推广 等 。 病 毒 式 营销 利用 的 是 用 户口 碑 传 播 原理 ， 在 
互联 网 上 这 种 “口碑 传播 ”更 为 方便 ， 可 以 像 病毒 一 样 迅速 蔓延 。 因 此 病毒 式 营销 成 为 一 
种 高 效 的 信息 传播 方式 ， 而 且 由 于 这 种 传播 是 用 户 之 间 自 发 进行 的 ， 因 此 几乎 是 不 需要 费 
用 的 网 络 营 销 服务 手段 。 

病毒 式 营 销 的 基本 思想 : 通过 提供 有 价值 的 信息 和 服务 ， 利 用 用 户 之 间 的 主动 传播 来 
实现 网 络 营销 信息 传递 的 目的 。 病 毒 式 营销 背后 的 含义 是 如 何 充分 利用 外 部 网 络 资源 (万 
其 是 免费 资源 ) 扩 大 网 络 营 销 服务 信息 的 传递 渠道 。 

病毒 式 营销 并 不 是 什么 新 概念 ， 它 与 通常 说 的 “ 口 口 相传 ” “草根 传播 ”和 “关系 营 
销 ”没有 本 质 差异 ， 区 别 只 在 于 病毒 式 营销 较 多 运用 在 互联 网 营销 中 。 病 毒 式 营销 的 巨大 
威力 就 像 一 颗 小 小 的 石子 投入 了 平静 的 湖面 ， 一 瞬间 似乎 只 是 激 起 了 小 小 的 波纹 ， 转 眼 湖面 
又 恢复 了 宁静 ,但 是 等 待 一 会 儿 ， 就 会 看 到 波纹 在 不 断 进行 着 层 层 肥 到 的 延展 ， 短 短 几 分 钟 
整个 湖面 都 起 了 震荡 ， 这 就 是 病毒 式 营销 的 魅力 。 一 个 经 过 深思 熟 虑 的 病毒 式 营销 策略 会 将 
这 个 小 小 的 波纹 以 令 人 无 法 想象 的 速度 向 外 无 限期 扩展 ， 从 而 产生 意 想不到 的 效果 。 

病毒 式 营销 在 网 络 营销 服务 方法 体系 中 占有 重要 的 地 位 ， 因此， 在 认识 了 病毒 式 营销 
的 基本 思想 之 后 ， 还 有 必要 进一步 了 解 病毒 式 营销 的 特点 和 一 般 规律 ， 这 样 才能 设计 出 成 
功 的 病毒 式 营销 方案 。 


3,5.2 病毒 式 营 销 的 特点 


病毒 式 营 销 的 本 质 是 为 用 户 提供 免费 的 信息 和 服务 。 虽 然 病 毒 式 营销 的 实施 过 程 通常 
无 须 费 用 ， 但 病毒 式 营销 服务 方案 设计 是 需要 成 本 的 :- 网 络 营销 服务 信息 不 会 自动 传播 ， 
需要 依据 其 特点 进行 一 定 的 推广 。 具体 来 讲 ， 病 毒 式 营 销 具有 以 下 特点 : 

1. 具备 有 吸引 力 的 “病原 体 ” 一 信息 源 

任何 信息 的 传播 都 要 为 渠道 的 使 用 付费 3 之 所 以 说 病毒 式 营销 是 无 成 本 的 ， 主 要 指 它 
利用 了 目标 消费 者 的 参与 热情 ， 但 渠道 使 用 的 推广 成 本 是 依然 存在 的 ， 只 不 过 目标 消费 者 
受 商家 的 信息 刺激 自愿 参与 到 后 续 的 传播 过 程 中 ,原本 应 由 商家 承担 的 广告 成 本 转嫁 到 了 
目标 消费 者 身上 ， 因 此 对 于 商家 而 言 ， 病 毒 式 营销 是 无 成 本 的 。 

目标 消费 者 并 不 能 从 传播 信息 中 获 利 ， 为 什么 会 自愿 提供 传播 渠道 ? 原因 在 于 传播 者 
传递 给 目标 群 的 信息 不 是 赤裸 裸 的 广告 信息 ， 而 是 经 过 加 工 的 、 具 有 很 大 吸引 力 的 产品 
品牌 信息 ， 而 正 是 这 一 披 在 广告 信息 外 面 的 漂亮 外 衣 ， 突 破 了 消费 者 戒备 心理 的 “防火 
增 ", 促 使 其 完成 从 纯粹 受众 到 积极 传播 者 的 变化 。 


< 3-10 


网 络 上 盛 极 一 时 的 “ 流 谍 免 ”证 明了 “信息 伪装 ”在 病毒 式 营销 中 的 重要 性 。 韩 国 动画 新 秀 金 在 仁 
为 儿童 教育 节目 设计 了 一 个 新 的 卡通 免 , 这 只 免 子 相貌 猥 珊 、 行 为 刻 龊 、 思 想 简 单 、 诡 计 多 端 、 爱 要 流 
误 、 只 占便宜 不 吃亏 。 然 而 正 是 这 个 充满 缺点 、 活 该 被 坎 负 的 弱者 成 了 反 偶 像 明 星 ， 它 挑战 书 有 的 价值 
观念 ， 反映 了 大 众 渴望 摆脱 现实 、 逃 脱 制度 限制 所 付出 的 努力 与 遭受 的 挫折 。“ 流 谍 免 ”的 Flash 出 现在 
各 BBS 论坛 、Flash 站 点 和 门户 网 站 ， 私 下 里 网 民 们 还 通过 聊天 工具 、E-mail 进行 传播 。 如 今 这 个 网 络 
虚拟 明星 衍生 出 的 商品 已 经 达到 1000 多 种 .成 了 病毒 式 营销 的 经 典 案 例 。 


















































2. 几何 倍数 的 传播 速度 

大 众 媒体 发 布 广告 的 营销 方式 是 “一 点 对 多 点 ”的 辐射 状 传播 ， 实 际 上 无 法 确定 广告 
信息 是 否 真 正 到 达 了 目标 受众 。 病 毒 式 营销 是 自发 的 、 扩 张 性 的 信息 推广 ， 它 并 非 均衡 
地 、 同 时 地 、 无 分 别 地 传 给 社会 上 每 一 个 人 ,而 是 通过 类 似 于 人 际 传播 和 群体 传播 的 汇 
道 ， 产 品 和 品牌 信息 被 消费 者 传递 给 那些 与 其 有 着 某 种 联系 的 个 体 。 例 如 ， 目 标 受 众 读 到 
一 则 有 趣 的 Flash， 其 第 一 反应 或 许 就 是 将 这 则 Flash 转发 给 好 友 、 同 事 ， 众 多 人 参与 的 
“转发 大 军 ”就 构成 了 成 几何 倍数 传播 的 主力 。 

3. 高 效率 的 接收 

大 众 媒 体 投放 广告 有 一 些 难以 克服 的 缺陷 ， 如 信息 干扰 强烈 、 接 收 环境 复杂 、 受 众 戒 
备 抵触 心理 严重 。 以 电视 广告 为 例 ， 同 一 时 段 的 电视 有 各 种 各 样 的 广告 同时 投放 ， 其 中 不 
乏 同 类 产品 “撞车 ”现象 ， 大 大 减少 了 受众 的 接受 效率 。 而 对 于 那些 可 爱 的 “病毒 *， 是 
受众 从 熟悉 的 人 那里 获得 或 是 主动 搜索 而 来 的 ， 在 接受 过 程 中 自然 会 有 积极 的 心态 ; 接收 
渠道 也 比较 私人 化 ， 如 手机 短信 、E-mail、 封 闭 论坛 等 (存在 几 个 人 同时 阅读 的 情况 ， 这 
样 反 而 扩大 了 传播 效果 )。 以 上 优势 ， 使 得 病毒 式 营销 尽 可 能 地 克服 了 信息 传播 中 的 噪声 
影响 ， 增 强 了 传播 的 效果 。 

4. 更 新 速度 快 

网 络 产品 有 自己 独特 的 生命 周期 ， 一 般 都 是 来 得 快 、 去 得 也 快 ， 病 毒 式 营销 的 传播 过 
程 通常 是 呈 S 形 曲线 的 ， 即 在 开始 时 很 慢 ， 当 其 扩大 至 受众 的 一 半 时 速度 加 快 ， 而 接近 最 
大 饱和 点 时 又 慢 下 来 。 针 对 病毒 式 营销 传播 力 的 衰减 ;一 定 要 在 受众 对 信息 产生 免疫 力 之 
前 ,将 传播 力 转化 为 购买 为 w 方 可 达到 最 佳 的 销售 效果 。 


3. 5.3 ”病毒 式 营销 战略 的 基本 要 素 


病毒 式 营 销 的 实质 是 利用 他 人 的 传播 渠道 或 行为 ， 自 愿 将 有 价值 的 信息 向 更 大 范围 传 
播 。 若 提供 的 信息 或 服务 没有 价值 无论 如 何 哀求 或 恐吓 都 不 会 产生 真正 的 病毒 性 传播 
效果 。 

任何 一 种 营销 手段 都 是 为 了 达到 一 定 的 目标 。 实 践 中 发 现 ， 一 些 营销 人 员 为 采用 病毒 
式 营销 而 费 尽 心机 ， 甚 至 以 此 作为 日 标 ， 这 无 异 于 舍 本 逐 末 ; 同时 ， 也 出 现 了 一 些 肤浅 的 
认识 ， 以 为 只 要 在 邮件 的 底部 写 上 “请 访问 我 们 的 网 站 ”", 或 者 “请 将 此 邮件 转发 给 你 的 
同事 和 朋友 ”之 类 的 语言 就 是 病毒 式 营销 。 
事实 上 ， 有 效 的 病毒 式 营销 战略 的 基本 要 素 有 6 个 方面 : 提供 有 价值 的 产品 或 服务 、 
提供 无 须 努 力 的 向 他 人 传递 信息 的 方式 、 信 息 传递 范围 很 容易 从 极 小 向 很 大 规模 扩散 、 利 
用 公众 的 积极 性 和 行为 、 利 用 现 有 的 通信 网 络 、 利 用 别人 的 资源 进行 信息 传播 。 在 制订 和 
实施 病毒 式 营销 计划 时 ， 应 该 进行 必要 的 前 期 调研 和 针对 性 的 检验 ， 以 确认 自己 的 病毒 式 
营销 方案 是 否 满足 这 6 个 基本 要 素 。 

1. 提供 有 价值 的 产品 或 服务 

在 市 场 营销 人 员 的 词汇 中 , “免费 ”一 直 是 最 有 效 的 词语 ， 大 多 数 病毒 式 营销 计划 以 
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3 方法 


提供 有 价值 的 免费 产品 或 服务 来 引起 注意 ， 例 如 ， 免 费 的 E-mail 服务 、 免 费 信息 、 免 费 
“ 酷 ” 按 钮 、 具 有 强大 功能 的 免费 软件 等 。 “便宜 ”或 者 “廉价 ”之 类 的 词语 可 以 产生 兴 
趣 ， 但 是 “免费 ”一 词 通常 可 以 更 快 引 人 注 意 。 

2. 提供 无 须 努 力 的 向 他 人 传递 信息 的 方式 

病毒 只 在 易于 传染 的 情况 下 才 会 传播 因此， 携带 病毒 式 营销 信息 的 媒体 必须 易于 传 
递 和 复制 ， 如 E-mail、 网 站 、 图 表 、 软 件 下 载 等 。 病 毒 式 营销 在 互联 网 上 得 以 极 好 地 发 挥 
作用 是 因为 即时 通信 变 得 容易 而 且 廉 价 ， 数字 格式 使 得 复制 更 加 简单 ， 从 营销 的 观点 来 
看 ， 必 须 把 营销 信息 简单 化 ， 使 信息 容易 传输 ， 越 简短 越 好 ， 最 经 典 的 是 “Get your pri- 
vate, {ree E-mail at…… » 

3. 病毒 式 模型 可 迅速 扩充 

为 了 便于 病毒 式 营销 信息 迅速 扩散 ， 传 输 方法 必须 能 从 小 到 大 迅速 改变 ， 使 信息 传递 
范围 能 很 容易 地 由 小 向 很 大 规模 扩散 。 有 时 为 了 满足 病毒 式 营 销 信息 扩散 的 需要 ， 必 须 迅 
速 增加 邮件 服务 器 (如 Hotmail) ， 和 否则 将 抑制 需求 的 快速 增加 。 如 果 病 毒 的 复制 在 扩散 之 
前 就 扼杀 了 主体 ， 就 什么 目的 也 不 能 实现 了 。 

4. 利用 公众 的 积极 性 和 行为 

巧妙 的 病毒 式 营 销 计 划 要 利用 公众 的 积极 性 。 是 什么 原因 在 网 络 的 早期 使 得 
“Netscape Now” 按 钮 需求 数目 激增 ?是 由 于 人 们 渴望 酷 ; 贪 食 是 人 们 的 驱动 力 ， 同 样 ， 
饥 俄 、 爱 和 理解 也 是 驱动 力 。- 通 信和 需求 的 驱动 产生 了 数 以 百 万 计 的 网 站 和 数 以 十 亿 计 的 
E-mail 信息 。 为 了 传输 而 建立 在 公众 积极 性 和 行为 基础 之 上 的 营销 战略 将 会 取得 成 功 。 

5. 利用 现 有 的 通信 网 络 

研究 表明 六 每 介 大 一 般 都 生活 在 一 个 8 一 12 人 的 亲密 网 络 之 中 ， 网 络 之 中 可 能 是 朋 
友 、 家 庭 成 员 和 同事 ;根据 在 社会 中 的 位 置 不 同 ， 一 个 人 的 宽阔 网 络 中 可 能 包括 二 十 、 几 
百 或 者 数 千 人 人。 例如， 一 个 服务 员 在 一 星期 里 可 能 定时 与 数 百 位 顾客 联系 。 网 络 营销 人 员 
早已 认识 到 这 些 人 类 网 络 的 重要 作用 ， 无论 是 坚固 的 、 亲 密 的 网 络 关 系 ， 还 是 松散 的 网 络 
关系 。 互 联网 上 的 人 们 同样 也 发 展 关系 网 络 ， 许 多 人 收集 E-mail 地 址 以 及 喜欢 的 网 站 地 
址 ， 会 员 程序 开发 这 种 网 络 作为 建立 允许 的 邮件 列表 。 学 会 把 自己 的 信息 置 于 人 们 现 有 的 
通信 网 络 之 中 ,将 会 迅速 地 把 信息 扩散 出 去 。 

6. 利用 别人 的 资源 

最 具 创造 性 的 病毒 式 营 销 计划 是 利用 别人 的 资源 达到 自己 的 目的 。 例 如 会 员 制 计划 ， 
在 别人 的 网 站 设立 自己 的 文本 或 图 片 链接 ， 提 供 免费 文章 的 作者 ， 试 图 确定 他 们 的 文章 在 
别人 网 页 上 的 位 置 ， 发 表 的 新 闻 可 能 被 数 以 百 计 的 期 刊 引用 ， 成 为 数 十 万 读者 阅读 的 文 
章 。 营 销 信息 若 能 被 别 的 印刷 新 闻 或 网 页 转发 ， 耗 用 的 是 别人 的 资源 。 

此 外 ,扩展 鼓 动 性 的 应 用 也 是 利用 他 人 资源 的 有 效 途 径 。 有 资料 表明 ,有 75% 以 上 的 
顾客 曾经 收 到 过 熟人 的 推荐 ， 被 调查 的 成 功 营销 人 员 中 ， 有 50% 利 用 已 经 建立 起 来 的 可 信 
任 的 顾客 关系 产生 杠杆 作用 ,采取 过 鼓动 性 实验 营销 计划 (病毒 式 营销 )。 此 外 ，20% 的 电 
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子 邮 件 用 户 利用 熟人 的 “口碑 ”宣传 发 现 并 浏览 新 的 网 站 。 
3. 5.4 ”病毒 式 营销 的 实施 步骤 


病毒 式 营销 并 不 是 随便 可 以 做 好 的 , 需要 遵照 一 定 的 步骤 和 流程 。 成 功 实施 病毒 式 营 
销 一 般 需 要 经 历 以 下 5 个 步 又: 

(1) 病毒 式 营销 方案 的 整体 规划 和 设计 。 应 该 进行 病毒 式 营销 方案 的 整体 规划 ， 确 认 
病毒 式 营销 方案 符合 病毒 式 营销 的 基本 思想 ， 即 传播 的 信息 和 服务 对 用 户 是 有 价值 的 ， 并 
且 这 种 信息 易于 被 用 户 自 行 传播 。 

(2) 构思 独特 的 创意 。 病 毒 式 营销 需要 独特 的 创意 ， 并 且 精 心 设计 病毒 式 营 销 方案 
(无 论 是 提供 某 项 服务 ， 还 是 提供 某 种 信息 )。 独 创 性 的 病毒 式 营 销 计 划 最 有 价值 ， 跟 风 型 
的 计划 有 些 也 可 以 获得 一 定 效果 ,但 要 做 相应 的 创新 才 更 吸引 人 上 同样 一 件 事情 ， 同 样 的 
表达 方式 ， 第 一 个 是 创意 ， 第 二 个 是 跟风 ， 第 三 个 做 同样 事情 的 则 可 以 说 是 无 获 了 ， 甚 至 
会 遭 人 反感 ， 因 此 病毒 式 营销 之 所 以 吸引 人 就 在 于 其 创新 性 > 在 方案 设计 时 ， 特 别 需要 注 
意 的 是 如 何 将 信息 传播 与 营销 目的 结合 起 来 。 如 果 仅 仅 是 为 用 户 带 来 了 娱乐 价值 (如 一 些 
个 人 兴趣 类 的 创意 ) 或 者 实用 功能 、 优 惠 服务 而 没有 达到 营销 的 目的 ， 这 样 的 病毒 式 营销 
计划 对 企业 的 价值 就 不 大 了 ; 反之， 如 果 广 告 气息 太 重 ， 可 能 会 引起 用 户 反感 而 影响 信息 
的 传播 。 

(3) 合理 设计 网 络 营销 信息 源 和 信息 传播 渠道 。 虽 然 病 毒 式 营 销 信息 是 用 户 自行 传播 
的 ,但 是 这 些 信息 源 和 信息 传递 渠道 需要 进行 精心 设计 例如， 要 发 布 一 个 节日 祝福 的 
Flash， 首 先 ， 要 对 这 个 Flasf 进行 精心 策划 和 设计 ,使 其 看 起 来 更 加 吸引 人 ,并 且 让 人 们 
更 愿意 自愿 传播 。 其 次 还 需要 考虑 这 种 信息 的 传递 渠道 ， 是 在 某 个 网 站 下 载 (相应 地 在 
信息 传播 方式 上 主要 是 让 更 多 的 用 户 传递 网 址 信息 )， 还 是 用 户 之 间 直 接 传递 文件 (通过 
E-mail、IM 等 )， 或 者 是 这 两 种 形式 的 结合 2 这 就 需要 对 信息 源 进 行 相应 的 配置 。 
) 原始 信息 的 发 布 和 推广 。 即 对 病毒 式 营销 的 原始 信息 在 易于 传播 的 小 范围 内 进行 
发 布 和 推广 。 最 终 的 大 范围 信息 传播 是 从 比较 小 的 范围 内 开始 的 ， 如 果 和 希望 病毒 式 营销 方 
法 可 以 很 快 传播 ， 那 么 对 于 原始 信息 的 发 布 也 需要 经 过 认真 筹划 ， 原 始 信息 应 该 发 布 在 用 
户 容易 发 现 、 并 乐于 传递 这 些 信息 的 地 方 (如 活跃 的 网 络 社区 )， 如 果 必 要 ， 还 可 以 在 较 大 
的 范围 内 去 主动 传播 这 些 信息 ， 等 到 自愿 参与 传播 的 用 户 数量 比较 大 之 后 ， 才 让 其 自然 
传播 。 
(5) 病毒 式 营销 效果 的 跟踪 和 管理 。 当 病毒 式 营销 方案 设计 完成 并 开始 实施 之 后 ( 包 
括 信息 传递 的 形式 、 信 息 源 、 信 息 渠 道 、 原 始 信 息 发 布 )， 对 于 病毒 式 营销 的 最 终 效果 实 
际 上 自己 是 无 法 控制 的 ， 但 并 不 是 说 就 不 需要 进行 这 种 营销 效果 的 跟踪 和 管理 。 实 际 上 ， 
对 于 病毒 式 营销 的 效果 分 析 是 非常 重要 的 ， 不 仅 可 以 及 时 掌握 营销 信息 传播 所 带 来 的 反应 
(如 对 于 网 站 访问 量 的 增长 )， 也 可 以 从 中 发 现 这 项 病毒 式 营销 计划 可 能 存在 的 问题 ， 以 及 
可 能 的 改进 思路 ， 将 这 些 经 验 积累 起 来 ， 以 便 为 下 一 次 病毒 式 营销 计划 提供 参考 。 


3.5.5 病毒 式 网 络 营销 服务 的 新 形式 
病毒 式 营 销 的 价值 是 巨大 的 ， 一 个 好 的 病毒 式 营销 计划 远 远 胜 过 投放 大 量 广告 所 获得 
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的 效果 。 目 前 ， 在 计算 机 网 络 环境 下 ， 病 毒 式 营销 呈现 出 一 些 新 的 表现 形式 。 

1. 网 络 软文 营销 

所 谓 “软文 *， 是 指 那些 为 了 推广 自己 的 网 站 而 写 的 经 验 分 享 或 者 教育 学 习 类 的 文章 。 
这 类 文章 通过 特定 的 概念 诉求 、 以 摆 事 实 讲 道理 的 方式 使 消费 者 走 进 企业 设 定 的 “思维 
圈 ”， 以 强 有 力 的 针对 性 心理 攻势 ， 迅速 实现 产品 的 销售 。 例 如 ,一 篇 题 为 《以 XX 网 站 
为 例 讲解 图 片 类 网 站 的 SEO 技巧 》 的 文章 ， 虽 然 形式 上 是 在 以 实例 的 方式 生动 地 讲解 图 
片 类 网 站 的 搜索 引擎 优化 (SEO) 方 法 ， 但 是 网 友 们 在 阅读 这 篇 文章 的 同时 ， 会 有 意 无 意 地 
点 击 文章 里 出 现 的 一 些 链接 :这 也 在 无 形 之 中 增加 了 “XX 网 站 ”的 流量 ， 如 果 网 友 发 现 
这 个 网 站 做 得 还 不 错 ， 说 不 定 会 成 为 其 “固定 客户 ”。 

这 类 文章 的 另 一 个 效果 就 是 可 能 被 反复 转载 。 如 果 这 篇 文章 写 得 确实 非常 受 欢 迎 ， 可 
能 会 有 很 多 人 转载 ， 这 样 ， 转 载 的 文章 再 被 转载 ， 最 后 浏览 这 篇 文章 的 人 数 将 会 以 几何 倍 
数 增长 ， 点 进 那 个 网 站 的 人 数 也 会 跟着 增长 。 

2. 输入 法 营销 

一 些 输入 法 的 开发 商 在 输入 法 中 捆绑 一 些 该 公司 的 其 他 服务 ， 如 搜狗 输入 法 会 捆绑 一 
些 搜狗 工具 条 的 功能 等 ， 通 过 输入 法 这 个 王 具 的 推广 而 “占领 ”用 户 的 桌面 。 这 样 当 用 户 
需要 用 到 一 些 服务 时 ， 就 会 优先 使 用 该 公司 提供 的 相关 服务 。 


3,5.6 典型 案例 : 美国 墨 菲 古 德 酒 厂 的 招聘 




















1. 案例 描述 

2009 年 6 月 ， 位 于 美国 索 诺 玛 镇 的 墨 菲 古 德 酒 厂 向 全 球 的 求职 者 发 出 了 招聘 广告 , 希 
望 招聘 一 位 写 手 ， 要 求 这 位 写 手 进 驻 位 于 加 州 索 诺 玛 谷中 的 酒 庄 住 上 6 个 月 ， 而 这 位 写 手 
每 天 的 工作 就 是 品 酒 、 学 习 酿 酒 ， 并 把 这 些 过 程 和 心得 写 下 来 ， 发 布 在 博客 、 即 时 微型 博 
客 Twitter、 交 友 社交 网 站 Facebook 等 网 站 上 。 当 然 ， 要 符合 这 个 标准 ， 墨 菲 古 德 酒 厂 还 
有 更 具体 的 要 求 ， 如 这 个 人 需要 有 媒体 经 验 ， 需 要 提交 已 经 在 上 述 网 站 中 发 表 过 的 文章 以 
及 60 秒 的 录像 片段 ， 供 招聘 方 参考 。 

为 此 ， 墨 非 古 德 酒 厂 给 这 个 职位 开 出 了 1 万 美元 的 月 薪 ， 时 间 是 半年 。 如 此 丰厚 的 待 
遇 ， 在 当时 的 经 济 形 势 下 ， 即 使 在 美国 也 吸引 了 不 少 人 提交 申请 ， 而 且 其 中 不 乏 媒体 
名 人 。 

为 了 这 次 招聘 ， 墨 菲 古 德 酒 厂 还 专门 建立 了 一 个 招聘 网 站 ， 应 聘 者 可 以 在 这 个 网 站 上 
发 布 自己 的 视频 短片 ， 网 友 们 可 以 给 这 些 视 频 短片 投票 。 酒 庄 的 老板 雷 迪 说 ， 整 个 活动 是 
希望 借 由 Twitter、Facebook、YouTube 等 社 群 网 站 ， 拉 近 一 般 人 和 葡萄 酒 的 距离 ， 点 燃 
大 家 对 葡萄 酒 的 兴趣 。 
墨 菲 古 德 酒 厂 收 到 了 近 千 份 视频 短片 。 为 了 进一步 扩大 影响 ， 墨 菲 古 德 酒 厂 把 这 些 视 
频 短片 同步 发 布 在 著名 视频 网 站 YouTube 上 。 大 多 数 应 聘 短片 的 内 容 与 常规 简历 内 容 相 
似 ， 其 中 也 有 很 多 有 意思 的 短片 ， 例 如 应 聘 者 中 有 一 个 挪威 男子 ， 在 镜头 中 用 甜美 、 缓 
慢 、 有 节奏 的 语调 说 :“ 让 我 来 告诉 你 ， 为 什么 我 是 最 适合 这 个 职位 的 人 .” 或 者 是 简单 的 
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人 0] 网 色 营 销 服务 


视频 语言 ， 例 如 一 女性 品 一 小 口 葡萄 酒 后 ， 转 向 镜头 说 :“ 哦 ,我 没 看 到 你 ， 路 !” 活 动 进 
行 到 这 里 ， 无 论 是 哪个 招聘 者 胜出 ， 对 酒 厂 来 说 已 经 不 太 重要 ， 重 要 的 是 酒 厂 已 经 通过 这 
个 招聘 活动 成 功 地 完成 了 一 次 营销 。 
通过 此 项 招聘 ， 墨 非 古 德 酒 厂 不 仅 找 了 一 个 为 自己 宣传 品牌 形象 的 社交 网 站 发 烧 友 ， 
而 且 达 到 了 其 真正 目的 一 一 在 竞争 激烈 的 市 场 环境 中 ,记得 了 大 量 洪 在 消费 者 的 关注 ， 而 
其 花费 只 是 正常 广告 的 一 小 部 分 。 
(资料 来 源 : 选 自 《 实 战 商 业 智慧 》 杂 志 2009 年 第 25 期 ， 编者 有 删改 ) 





2. 案例 评析 

(1) 这 个 营销 活动 是 参照 2009 年 ] 一 5 月 澳大利亚 昆士兰 观光 局 的 “世界 最 理想 工 
作 ” 活 动 而 设计 的 , 虽然 是 一 次 模仿 式 的 营销 ， 但 墨 菲 古 德 酒 厂 同样 得 了 想 要 的 推广 效 
果 一 一 赢得 了 潜在 消费 者 的 广泛 关注 。 更 妙 的 是 ， 该 酒 厂 成 功 地 将 自己 从 那些 将 在 几 个 月 
后 出 现 的 模仿 者 中 分 离开 来 ， 树 立 了 自己 先驱 者 的 形象 。 

(2) 墨 菲 古 德 酒 厂 的 这 个 活动 在 模仿 中 也 有 自己 的 创新 ， 如 该 酒 厂 专门 建立 了 一 个 活 
动 网 站 ， 供 应 聘 者 自己 发 布 视频 短片 并 让 网 友 给 这 些 视 频 短 片 投票 ， 同 时 选择 YouTube 
等 拥有 大 量 访问 率 的 网 站 提供 了 多 种 简单 、 便 宜 的 工具 ,也 促使 大 量 网 络 写 手 跃 跃 欲 试 。 

(3) 墨 菲 古 德 酒 厂 的 活动 已 将 病毒 式 营销 向 前 推进 了 一 步 ， 花 小 量 的 资金 ， 取 得 最 大 
的 效果 ， 这 正 是 病毒 式 营销 的 魅力 所 在 : 





3.6 ”网 络 会 员 制 营销 


传统 营销 渠道 中 ,企业 为 了 扩大 经 营 规模 稳定 销售 渠道 、 团 结 分 销 成 员 和 服务 分 销 
成 员 ， 通 常会 采用 会 员 制 营 销 。 会 员 制 营销 模式 指 的 是 采用 系统 的 管理 和 长 远 的 渠道 规 
划 ， 利 用 企业 的 产品 、 品 牌 、 视 觉 标识 、 管 理 模式 及 利益 机 制 来 维系 分 销 渠道 ， 并 组 建 相 
对 固定 的 会 员 组 织 ， 实 现 利益 共享 、 模 式 共享 、 信 息 沟通 和 经 验 交流 的 作用 ， 它 是 深层 的 
关系 营销 。 
在 互联 网 环境 下 ,企业 把 传统 渠道 中 的 会 员 制 营 销 理论 移植 到 网 络 渠道 ， 从 而 产生 了 
络 会 员 制 营销 。 目 前 ， 网 络 会 员 制 营销 已 成 为 电子 商务 网 站 推广 等 网 络 营销 服务 的 主要 
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3.6. 1 网 络 会 员 制 营销 的 基本 概念 
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网 络 会 员 制 营销 的 兴 


亚马逊 公司 于 1996 年 7 月 发 起 了 一 个 “联合 ”行动 ， 其 基本 形式 是 这 样 的 : 一 个 网 站 注册 为 亚马逊 
的 会 员 ( 加 入 会 员 程 序 )， 然 后 在 自己 的 网 站 放置 各 类 产品 或 标志 广告 的 链接 ， 以 及 亚 马 进 提供 的 商品 搜索 
功能 。 当 该 网 站 的 访问 者 点 击 这些 链 接 进入 亚马逊 网 站 并 购买 某 些 商品 之 后 ,根据 销售 额 的 多 少 ， 亚 马 进 
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会 付 给 这 些 网 站 一 定 比例 的 佣金 。 从 此 ， 这 种 网 络 营销 方式 开始 广 为 流 行 并 吸引 了 大 量 网 站 参与 一 一 这 个 
计划 现在 称 之 为 “网 络 会 员 制 营销 "。 
(资料 来 源 : http: //www. baike. com， 编 者 有 删改 ) 
所 谓 网 络 会 员 制 营销 (Affiliate Programs)， 是 指 通过 电脑 程序 和 利益 关系 将 无 数 个 网 
站 连接 起 来 ， 将 商家 的 分 销 渠道 扩展 到 世界 的 各 个 角落 ， 同 时 为 会 员 网 站 提供 了 一 个 简易 
的 赢利 途径 ， 最 终 达 到 商家 和 会 员 网 站 的 利益 共 赢 。 网 络 会 员 制 营销 ， 国 内 也 称 其 为 “ 联 
属 网 络 营 销 ”“ 会 员 制 计划 ”等 。 
网 络 会 员 制 营销 模式 是 一 种 商家 与 加 盟 会 员 利益 共享 的 网 络 营销 服务 方法 。 如 果 说 互 
居 网 是 通过 电费 或 电话 线 将 所 有 的 电脑 连接 起 来 ， 实 现 了 资源 共享 和 物理 距离 的 缩短 ， 那 
么 网 络 会 员 制 计划 则 是 通过 利益 关系 和 电脑 程序 将 无 数 个 网 站 连接 起 来 扩展 分 销 渠道 。 一 
个 网 络 会 员 制 营销 程序 应 该 包含 一 个 提供 这 种 程序 的 商业 网 站 和 若干 个 会 员 网 站 ， 商 业 网 
站 通过 各 种 协议 和 电脑 程序 与 各 会 员 网 站 联系 起 来 。 


3.6.2 网络 会 员 制 营销 的 原理 和 形式 






































1. 网 络 会 员 制 营 销 的 基本 原理 

网 络 会 员 制 营销 主要 是 通过 利益 关系 和 计算 机 程序 将 不 同 地 域 的 无 数 网 站 连接 起 来 以 
扩展 商家 的 分 销 渠道 ， 同 时 为 会 员 提供 赢利 途径 。 一 般 来 说 ,企业 网 站 需要 首先 注册 成 为 
某 个 提供 网 络 会 员 制 营销 服务 的 电子 商务 网 站 的 会 员 ( 加 入 会 员 程序 )， 然 后 在 自己 的 网 站 
放置 各 类 产品 或 标志 广告 的 链接 以 及 这 个 电子 商务 网 站 所 提供 的 商品 搜索 功能 ， 当 该 网 
站 的 访问 者 点 击 这 些 链接 进入 这 个 电子 商务 网 站 并 购买 某 些 商品 之 后 ， 根 据 销售 额 的 多 
少 ， 这 个 电子 商务 网 站 付 给 这 些 会 员 网 站 一 定 比例 的 佣金 。 从 本 质 上 讲 ， 网 络 会 员 制 与 连 
锁 经 营 会 员 制 是 一 样 的 。 

2. 网 络 会 员 制 营销 的 基本 形式 

目前 ， 网 络 会 员 制 营 销 的 基本 形式 主要 有 连锁 经 营 会 员 制 和 零售 会 员 制 等 。 

(1) 网 络 连锁 经 营 会 员 制 。 连 锁 经 营 是 一 种 商业 组 织 形式 和 经 营 制度 ， 是 指 经 营 同类 
商品 或 服务 的 若干 个 企业 ， 通 过 互联 网 以 一 定 的 形式 组 成 一 个 联合 体 ， 在 整体 规划 下 进行 
专业 化 分 工 ， 并 在 分 工 基础 上 实施 集中 化 管理 ， 把 独立 的 经 营 活动 组 合成 整体 的 规模 经 
营 ， 从 而 实现 规模 效益 。 

(2) 网 络 零售 会 员 制 。 网 络 零售 会 员 制 主要 被 零售 商 所 采用 ， 它 是 一 种 直接 面 对 消 费 
者 的 会 员 制 。 零 售 会 员 制 主要 目的 是 为 了 保持 老 顾客 ， 当 消费 者 向 零售 商店 缴纳 一 定数 额 
的 会 费 或 年 费 取 得 会 员 资格 后 ， 便 成 为 该 店 的 会 员 ， 享 受 一 定 的 价格 优惠 或 折扣 。 


3.6.3 网 络 会 员 制 营 销 的 价值 


网 络 会 员 制 营销 模式 对 于 广告 主 、 加 盟 会 员 以 及 直接 用 户 带 来 的 价值 可 以 归纳 为 以 下 
几 个 方面 ， 这 也 是 网 络 会 员 制 营 销 的 主要 功能 。 

1. 对 广告 主 的 价值 

(1) 按 效果 付费 ， 节 约 广告 主 的 广告 费用 。 广 告 主 在 加 盟 会 员 网 站 上 投放 广告 ， 与 投 
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放 在 门户 网 站 不 同 ， 一 般 并 非 按照 广告 显示 量 支 付 广告 费用 ， 而 是 根据 用 户 浏览 广告 后 所 
产生 的 实际 效果 (如 点 击 、 注 册 、 直 接 购 买 等 ) 付 费 ， 这 样 就 不 会 为 无 效 的 广告 浏览 支付 费 
用 ， 因 此 网 络 广告 费用 会 更 为 低廉 。 另 外 ， 对 于 那些 按照 销售 额 支付 佣金 的 网 站 ， 如 果 
户 通过 加 盟 网 站 的 链接 引导 进入 网 站 (如 亚马逊 网 站 ) ， 第 一 次 并 没有 形成 购买 ， 但 用 户 仍 
然 会 记 着 亚马逊 网 站 的 网 址 ， 以 后 可 能 直接 进入 网 站 而 不 需要 继续 通过 同一 会 员 网 站 的 好 
导 ， 那 么 亚马逊 并 不 需要 为 这 样 明显 的 广告 效果 支付 费用 。 因 此 ， 对 于 商家 来 说 更 为 有 
利 ， 这 种 额外 的 广告 价值 显然 胜 过 直接 投放 网 络 广告 。 

(2) 为 广告 主 投放 和 管理 网 络 广告 提供 了 极 大 的 便利 。 网 络 联盟 为 广告 主 向 众多 网 站 
同时 投放 广告 提供 了 极 大 便利 。 在 传统 广告 投放 方式 中 , 广告 主 通过 广告 代理 商 或 者 直 
接 与 网 络 媒体 联系 ， 由 于 各 个 网 络 媒体 对 广告 的 格式 、 尺 寸 、 投 放 时 间 、 效 果 跟 踪 方式 等 
都 有 很 大 的 差别 ,广告 主 如 果 要 同时 面 对 多 个 网 络 广告 媒体 的 话 , 工作 量 是 巨大 的 ， 这 也 
在 一 定 程度 说 明 为 什么 只 有 少数 门户 网 站 才 成 为 广告 主 投放 网 络 广告 的 主要 选择 。 实 际 
上 ， 大 量 中 小 型 网 站 ， 尤 其 是 某 些 领域 的 专业 网 站 ， 用 户 定位 程度 很 高 ， 广 告 价值 也 很 
高 ， 但 因 网 站 访问 量 比较 分 散 ,广告 主 几乎 无 法 选择 这 些 网 站 投放 广告 ， 这 无 论 是 对 于 广 
告 主 还 是 网 站 主 来 说 都 是 损失 。 网 络 联盟 形式 完全 改变 了 传统 网 络 广告 的 投放 模式 ， 让 网 
络 广告 分 布 更 为 合理 。 与 网 络 广告 投放 的 便利 性 一 样 ， 广 告 主 对 于 网 络 广告 的 管理 也 比 传 
统 方式 方便 得 多 。 有 些 网 络 广告 内 容 的 有 效 生 命 周期 不 长 ， 或 者 时 效 性 要 求 较 高 ， 如 果 要 
在 大 量 网 站 上 更 换 自己 的 广告 ,操作 起 来 也 会 是 很 麻烦 的 事情 。 采 用 网 络 联盟 模式 之 后 ， 
只 要 在 自己 的 服务 器 上 修改 一 下 相关 广告 的 代码 ， 不 希望 出 现 的 广告 即刻 就 消失 了 ， 而 新 
的 广告 立刻 就 会 出 现在 加 盟 网 站 上 

(3) 扩展 了 网 络 广告 的 投放 范围 ， 同 时 提高 了 网 络 广告 投放 的 定位 程度 。 相 对 于 传统 
的 大 众 媒体 ， 定 位 性 高 一 直 是 网 络 广告 在 理论 上 的 优势 ， 但 在 传统 门户 网 络 广 告 投放 的 模 
式 下 ， 实 际 上 很 难 做 到 真正 的 定位 。 即 使 选择 某 个 相关 的 频道 ， 或 者 某 个 专业 领域 的 门户 
网 站 ， 也 无 法 做 到 完全 的 定位 。 基 于 内 容 定位 的 网 络 广告 则 真正 做 到 了 广告 内 容 与 用 户 正 
在 浏览 的 网 页 内 容 相关 ， 更 为 重要 的 是 ， 这 种 定位 性 很 高 的 网 络 广 告 可 以 出 现在 任何 网 站 
上 ， 从 而 拓展 了 网 络 广 告 的 投放 范围 。 

2. 对 加 盟 会 员 的 价值 

(1) 为 加 盟 会 员 网 站 创造 了 流量 转化 为 收益 的 机 会 。 对 于 加 盟 的 会 员 网 站 来 说 ， 通 过 
加 盟 网 络 会 员 制 计划 获得 了 网 络 广告 收入 或 者 销售 佣金 ， 将 网 站 访问 量 转化 为 直接 收益 。 
一 些 网 站 可 能 拥有 可 观 的 访问 量 ， 但 因为 没有 明确 的 赢利 模式 ， 网 站 的 访问 量 资源 便 无 法 
转化 为 收益 ， 通 过 参与 会 员 制 计 划 ， 可 以 依附 于 一 个 或 多 个 大 型 网 站 ， 将 网 站 流量 转化 为 
收益 ， 虽 然 获得 的 不 是 全 部 销售 利润 ， 而 只 是 一 定 比例 的 佣金 ， 但 相对 于 自行 建设 一 个 电 
子 商 务 网 站 的 巨大 投入 和 复杂 的 管理 而 言 ， 无 须 面临 很 大 的 风险 ， 这 样 的 收入 也 是 合理 
的 。 对 于 以 内 容 为 主 的 网 站 ， 获 得 广告 收入 是 比较 理想 的 收益 模式 ， 而 通过 加 盟 广告 主 
的 联盟 计划 ， 则 可 以 获得 广告 收入 。 例如， 加 入 易趣 网 站 的 创业 联盟 ,通过 会 员 网 站 引 
导 而 成 为 易趣 网 站 的 注册 会 员 ， 将 获得 易趣 网 站 支付 的 引导 费用 ， 这 样 就 很 容易 地 实现 
了 网 站 流量 资源 到 收益 的 转化 。 

(2) 丰富 了 加 盟 会 员 网 站 的 内 容 和 功能 。 有 时 网 站 增加 些 广告 内 容 的 点 级 能 发 挥 意 想 
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3 方法 


不 到 的 作用 ， 不仅 让 网 页 内 容 看 起 来 更 丰富 ， 也 为 用 户 获取 更 多 信息 提供 了 方便 ， 尤其 是 
当 网 络 广告 信息 与 网 站 内 容 相关 性 较 强 时 ， 广 告 的 内 容 便 成 为 网 页 信息 的 扩展 。 对 于 广告 
主 为 在 线 销售 型 的 网 站 ， 比 如 当当 网 上 书店 ， 加 盟 会 员 在 网 站 上 介绍 书籍 内 容 的 同时 ， 如 
果 用 户 愿意 ， 可 以 根据 加 盟 网 站 的 链接 直接 开始 网 上 购书 行动 ， 尤 其 是 当 网 站 为 读者 精心 
选择 了 某 一 领域 最 有 价值 的 书籍 ， 为 用 户 选择 书籍 提供 了 更 多 的 方便 。 


< 3=12 


在 网 络 营销 教学 网 站 (www. wm23. com) 中 有 一 个 网 络 营销 与 电子 商务 书籍 栏目 ， 其 中 大 部 分 书籍 都 
可 以 通过 链接 直接 在 当当 网 购买 ， 这 个 栏目 内 容 主 要 来 自 当当 网 上 书店 ， 作 为 网 络 营 销 教 学 网 站 的 一 部 
分 ， 为 学 习 网 络 营 销 的 读者 提供 了 详细 的 在 线 购买 相关 专业 书籍 的 信息 ， 比 自行 到 当当 网 选择 要 更 为 
省 时 。 









































3. 对 直接 用 户 的 价值 

网 络 会 员 制 营销 模式 大 大 扩展 了 商家 的 网 上 销售 渠道 网 络 会 员 制 最 初 就 是 以 网 上 销 
售 渠道 的 扩展 取得 成 功 而 受到 肯定 ， 其 应 用 向 多 个 领域 延伸 并 且 都 获得 了 不 同 程度 的 成 
功 ， 直 到 现在 ， 网 络 会 员 制 营销 模式 仍然 是 在 线 销 售 网 站 拓展 销售 渠道 的 有 效 策 略 之 一 。 


EL 3-13 


以 国内 最 大 的 中 文 网 上 书店 当当 网 来 说 ,自从 2000 年 开创 当当 联盟 以 来 ， 经 过 几 年 的 发 展 ， 至 今 仍 
然 非常 重视 这 一 在 线 销售 渠道 策略 ， 在 ,2004 汪 10 月 份 还 对 当当 联盟 在 目 进行 了 全 新 的 改版 ， 增 加 了 更 
多 会 员 可 供 选 择 的 链接 形式 ， 并 改进 了 账户 查询 等 技术 功能 兴国 内 勇 一 家 知名 在 线 零售 网 站 卓越 网 ， 也 
在 2004 年 开创 了 网 站 联盟 ,， 这 充分 说 明了 网 上 零售 商 对 于 网 络 会 员 制 联盟 价值 的 肯定 。 





3.,6.4 实施 网 络 会 员 制 营销 的 方法 


网 络 会 员 制 营销 已 经 被 证 明 是 企业 网 上 营销 战略 的 成 功 模式 。 目 前 ， 成 功 地 实施 网 络 
会 员 制 营销 ， 一 般 可 以 采用 以 下 方法 : 

(1) 了 解 竞 争 对 手 。 了 解 其 他 实施 会 员 制 的 竞争 对 手 网 站 ， 想 办 法 让 自己 的 计划 比 人 
们 的 更 吸引 人 ,尤其 给 联盟 会 员 提供 比 竞 争 对 手 更 高 的 佣金 。 

(2) 回头 客 佣金 制度 (Residual Commissions) 。 如 果 某 会 员 带 来 的 购买 者 下 次 进行 重 
复 购 买 ， 该 会 员 可 以 再 次 获得 佣金 ， 如 此 累计 。 这 类 服务 适合 每 年 续费 的 产品 (如 主机 条 
赁 )， 这 种 佣金 制度 无 疑 会 使 计划 非常 吸引 人 。 

(3) 提供 终生 佣金 制度 。 长 期 有 效 的 佣金 政策 使 得 会 员 将 它 作为 一 项 长 期 事业 来 经 
营 ， 也 能 减少 短期 内 没有 成 效 而 被 放弃 的 情况 。 

(4) 为 加 盟 会 员 提供 销售 支持 。 不 要 冷落 加 盟 会 员 ， 提 供 最 大 支持 ， 帮 助 其 成 功 销售 

品 。 例 如 ， 可 以 提供 给 会 员 的 资料 : 为 他 们 做 电子 杂志 广告 ;提供 促销 信 或 促销 广告 ; 

提供 具有 品牌 宣传 效果 的 电子 书 ; 会 员 案例 推荐 : E-mail 相关 课程 ， 提 供 产品 宣传 文章 。 

(5) 快速 回复 会 员 邮件 。 对 会 员 邮 件 在 第 一 时 间 做 出 反馈 ， 不 仅 提高 工作 效率 ， 也 让 
会 员 感受 到 对 他 们 的 重视 ， 而 不 会 产生 被 冷落 的 感觉 。 

(6) 提供 销售 技巧 和 建议 。 给 会 员 提供 一 些 促销 技巧 与 建议 ， 让 其 在 销售 过 程 中 采纳 
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这 些 建 议 以 提高 成 交 机 会 。 
(7) 用 更 高 的 佣金 和 红利 奖励 高 级 会 员 。 可 采用 “坡度 佣金 制度 "， 对 带 来 销售 特别 
多 的 会 员 让 其 享受 额外 高 的 奖励 。 
(8) 为 加 盟 会 员 提供 新 闻 邮 件 。 通 过 E-mail 会 员 通信 ,在 邮件 中 与 会 员 分 享 销售 技 
巧 ， 与 会 员 保持 良好 、 亲 密 的 接触 。 新 闻 邮 件 内 容 可 以 包括 以 下 主题 : 共享 优秀 会 员 挣 高 

















佣金 的 秘诀 ， 展 示 优 秀 会 员 网 站 并 分 析 成 功 销 售 的 原因 ;， 列 出 当月 佣金 排行 榜 。 

(9) 准确 跟踪 会 员 销售 情况 。 如 果 加 盟 网 站 带 来 了 销售 而 会 员 制 程序 却 没有 记录 下 
来 ， 将 会 使 口碑 变 得 极为 糟糕 。 

(10) 参与 会 员 制 论坛 。 加 入 会 员 制 论坛 讨 论 ， 与 其 他 会 员 分 享 各 种 专业 性 体会 。 遵 
守 论 坛 纪律 和 规则 ， 在 你 的 帖子 中 加 上 你 的 会 员 制 签名 。 


3.6.5 典型 案例 : eBay 的 网 络 会 员 制 联盟 服务 











1. eBay 概况 

eBay 成 立 于 1995 年 9 月， 是 目前 世界 上 最 大 的 在 线 拍卖 网 站 ,拥有 注册 用 户 3000 多 
万 人 ,根据 Jupiter Media Metrix 发 布 的 50 家 最 大 网 站 排名 ，2001 年 5 月 ，eBay 的 独立 
用 户 数量 为 1923.6 万 人 ， 排 名 第 12 位 。 从 销售 收入 来 看 ， 根 据 Nielsen NetRatings 和 
Harris Interactive 的 研究 报告 ，2001 年 :5 月 * 在 线 拍卖 网 站 收入 达到 5. 56 亿美 元 ， 比 
2000 年 同期 的 2. 23 亿美 元 增长 了 ,149 为 ;eBay 在 2001 年 5 月 的 收入 占 全 部 网 上 拍卖 的 
64%， 当 时 收入 为 处 于 该 领域 第 二 位 公司 的 4 信 ， 让 竞争 对 手 望 尘 莫 及 ,而且 eBay 的 访 
问 者 转换 率 也 是 最 高 的 ， 将 近 也 4 的 网 站 访问 者 成 为 购买 者 。 

2. eBay 的 网 络 会 员 制 实施 

eBay 的 网 络 会 员 制 营销 开始 于 2000 年 土 月 ， 当 时 是 与 ClickTrade 合作 开展 的 ， 这 个 
会 员 制 营销 计划 提供 的 佣金 是 按照 注册 用 户 数量 来 计算 的 ， 从 会 员 网 站 链接 来 的 访问 者 成 
为 注册 用 户 ， 会 员 可 以 获得 3 美元 的 佣金 。eBay 在 与 ClickTrade 合作 的 一 年 中 有 20000 
个 会 员 网 站 加 盟 。2001 年 4 月 18 日 ， eBay 开始 与 Commission Junction 合作 ,不 过 
ClickTrade 的 会 员 制 程序 最 初 还 可 以 继续 使 用 ， 以 后 将 逐步 转移 到 Commission Junction 
的 系统 中 。Commission Junction 是 第 三 方 会 员 制 营销 方案 提供 商 ， 提 供 第 三 方 的 用 户 访 
问 跟 踪 、 实 时 报告 系统 、 佣 金 结算 ， 并 解决 会 员 账号 管理 中 的 一 切 问题 。eBay 与 Com- 
mission Junction 合作 开始 第 二 个 会 员 制 营销 计划 的 同时 ， 也 将 佣金 水 平 从 原来 支付 给 每 
个 注册 用 户 3 美元 上 升 到 4 美元 ， 这 样 又 大 大 地 激发 了 会 员 的 积极 性 。 新 计划 实施 1 周 后 ， 
就 有 3000 个 网 站 加 盟 成 为 会 员 ，6 个 星期 后 会 员 数 量 达 到 12000 个 。 有 数字 表明 ， 在 
2001 年 5 月 份 中 的 一 个 星期 ， 通 过 Commission Junction 会 员 制程 序 获得 的 点 进 次 数 超过 
50 万 次 ， 简 直 不 可 思议 。 

与 一 般 网 站 花费 大 量 金钱 吸引 用 户 的 做 法 不 同 ，eBay 并 没有 为 用 户 提供 什么 特别 的 
激励 手段 ， 没 有 优惠 券 ， 也 没有 免费 送 货 政策 ， 用 户 加 入 eBay 完全 是 出 于 自愿 。 根 据 
eBay 2001 年 第 一 季度 的 财务 报告 ， 获 得 每 个 注册 用 户 的 平均 成 本 为 14 美元 ， 而 通过 会 员 
制 营销 计划 支付 给 会 员 的 佣金 为 4 美元 ， 显 然 ， 这 个 佣金 支出 是 很 合算 的 。eBay 的 网 络 
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G 一 


3 方法 


营销 方式 主要 有 3 种 : 网 络 广告 、 用 户口 碑 和 公共 关系 ， 而 会 员 制 营销 是 网 络 广告 的 一 种 
形式 ， 整 个 网 络 广告 部 门 只 有 15 个 员工 ， 其 中 还 包括 3 名 业务 拓展 人 员 。eBay 网 络 会 员 
制 计 划 的 成 功 也 得 益 于 同 其 属 下 公司 Half. com 的 协作 ，Half. com 在 书籍 、CD、 电 影 、 
DVD 以 及 游戏 方面 的 经 营 十 分 成 功 ，Half. com 的 会 员 制 营销 与 eBay 相互 配合 ， 互 为 扒 
广 ， 由 此 也 获得 了 为 数 不 少 的 会 员 。 

3. eBay 成 功 实施 网 络 会 员 制 的 主要 做 法 

eBay 目前 已 是 美国 五 大 广告 主 之 一 ， 其 成 功 实施 网 络 会 员 制 的 主要 做 法 可 归纳 为 以 
下 几 方面 ， 
1) 招募 管理 最 佳 网 络 联盟 的 经 理 
eBay 拥有 5 个 全 职 的 管理 网 络 联盟 的 经 理 ， 负 责 美国 eBay 的 网 络 会 员 制 联盟 ， 其 各 
自 的 职责 如 下 : 

(1) 与 最 大 100 家 联盟 网 站 发 展 个 人 关系 (如 Earthlink 等 ), “包括 工作 以 外 的 时 间 进 
行 私人 接触 ， 尤 其 在 贸易 展会 等 重要 场合 。 

(2) 对 部 分 细 分 行业 的 联盟 会 员 网 站 进行 不 断 改进 和 跟踪 ， 以 获得 改进 会 员 制 体系 的 
新 思路 ， 将 会 员 联 盟 制 度 提升 到 一 个 新 的 水 平 。 

(3) 与 技术 开发 团队 一 起 工作 ， 保 证 系统 正常 运作 ， 完 成 系统 升级 ， 解 决 技术 bug， 
并 研究 开发 会 员 制 系统 的 新 工具 、 新 应 用 : 

(4) 面向 所 有 联盟 会 员 每 月 发 送 一 次 会 员 通信 和 邮件。 

(5) 鼓励 新 老 会 员 发 掘 那些 被 eBay 忽略 的 细 分 商品 类 目 。 为 此 ，eBay 一 旦 发 现 某 特 
殊 细 分 领域 有 很 成 功 的 联盟 网 站 ， 就 会 积极 跟 进 。 

2) 广告 投放 的 限制 与 规范 

eBay 对 于 联盟 会 员 如 何 促销 虽然 没有 任何 限制 ， 但 对 使 用 eBay 商标 进行 搜索 引擎 营 
销 制定 了 一 些 规范 ,并 且 还 积极 推行 反 垃 拟 邮件 法 案 。eBay 会 员 制 之 所 以 赢得 广大 联盟 
会 员 的 支持 ， 得 益 于 它 高 质量 的 广告 源 输出 系统 。 据 Marketing Sherpa 调查 显示 : 
17.78% 的 提供 网 络 联盟 的 网 站 不 会 经 常 更 新 其 广告 输出 源 。 但 eBay 是 少数 几 个 经 常 更 新 
广告 数据 源 并 且 广 告 源 很 容易 整合 到 联盟 网 站 的 商家 之 一 ， 其 采取 的 措施 包括 : 

(1) 开放 系统 API。eBay 意识 到 人 们 可 能 首先 通过 搜索 引擎 作为 购物 入 口 而 不 是 直接 
进入 eBay 平台 进行 购物 ， 因 此 对 开放 数据 持 一 种 开放 态度 。 联 盟 网 站 可 以 进入 API， 因 
此 几乎 所 有 的 eBay 信息 (包括 价格 ) 都 能 及 时 发 布 在 联盟 网 站 上 。 

(2) 提供 API 编辑 工具 包 。 会 员 可 以 将 它 嵌 入 自己 的 网 站 ， 以 目录 的 形式 体现 ， 会 员 
可 以 定制 自己 网 站 的 商品 目录 。 

(3) AdContext 产品 可 以 根据 会 员 网 站 上 的 不 同 内容 展 示 相 应 的 eBay 广告 。 

3) 改进 佣金 制度 

eBay 团队 开发 了 一 套 等 级 佣金 制度 。 一 般 会 员 制 等 级 佣金 是 基于 总 收入 提成 ， 而 
eBay 基于 最 佳 转化 类 型 进行 提成 ， 这 就 鼓励 联盟 网 站 针对 最 佳 转 化 类 型 来 优化 他 们 提供 
的 商品 和 内 容 ， 以 吸引 更 多 高 质量 转化 类 型 用 户 。 这 种 特殊 的 佣金 等 级 层次 包括 : 四 最 
新 注册 用 户 ; @ 某 段 时 间 内 实施 了 购买 或 销售 的 最 新 注册 用 户 ; @ 基 于 交易 量 的 等 
级 等 。 








































































































4) 全 球 拓展 经 验 

eBay 在 全 球 都 拥有 网 站 联盟 会 员 ， 其 全 球 化 市 场 拓展 措施 主要 包括 : 

(1) 从 不 使 用 翻译 软件 来 翻译 广告 或 站 点 内 容 ， 而 寻找 本 地 专业 人 士 进行 本 地 化 
翻译 。 

(2) 在 每 个 国家 都 鼓励 当地 的 顶级 会 员 网 站 将 业务 拓展 到 其 他 国家 。 例 如 ， 德 国 的 联 











盟 网 站 可 能 将 业务 拓展 到 美国 ， 而 很 多 美国 的 联盟 站 点 都 向 全 世界 折 展 。 
(3) 灵活 的 佣金 政策 。 在 一 些 新 开发 的 市 场 上 ，eBay 为 了 发 展 更 多 注册 用 户 ， 采 
取 注 册 获 取 佣金 的 政策 ， 而 在 一 些 更 加 成 熟 的 市 场 上 ，eBay 采用 交易 后 提取 佣金 的 


政策 。 
(4) 


4. 案例 









































管理 的 集中 与 放权 。eBay 授权 每 个 国家 的 本 地 化 团队 管理 当地 的 会 员 联 盟 ， 
eBay 总 部 每 个 月 召开 远程 电话 会 议 ， 半 年 进行 一 次 小 组 见面 会 议 。 








(资料 来 源 : http: //www. 0571e'comyhtml， 作 者 有 删改 ) 
| 评析 


(1) eBay 非常 重视 发 展 自己 的 网 络 会 员 制 联盟 体系 ,联盟 会 员 网 站 也 为 其 带 来 了 可 


观 访问 量 和 和 
盟 经 理 ; 制 





销售 额 。eBay 的 网 络 会 员 制 营销 成 功 经 验 要 点 包括 : 招募 和 管理 最 佳 网 络 联 
定 合 理 的 广告 投放 规范 ;基于 最 佳 转化 类 型 改进 佣金 制度 ， 针 对 全 球 各 地 的 不 


同情 况 制 定 相 应 的 市 场 拓展 措施 。 
(2) eBay 的 网 络 会 员 制 营销 计划 推出 后 可 以 在 短期 内 取得 成 效 ， 与 其 采用 第 三 方 解 
决 方案 提供 商 合作 有 一 定 的 关系 。 因为 专业 成 熟 的 解决 方案 有 助 于 企业 迅速 开拓 市 场 ， 有 


效 地 避免 自 


行 开发 程序 在 早期 可 能 产生 的 一 些 漏洞 和 问题 而 影响 会 员 的 信心 和 企业 的 形 


象 ， 并 且 对 现行 业务 不 会 有 什么 较 大 的 影响 。 此 外 ,由 于 很 多 会 员 担心 会 员 制 营销 计划 中 
存在 欺诈 成 分 (如 用 删除 订单 记录 或 者 其 他 方式 减少 支付 给 用 户 的 佣金 )， 这 也 正 是 第 三 方 








解决 方案 的 


主要 优势 之 一 。 正 如 网 站 流量 统计 一 样 ， 自 己 的 统计 数字 没有 足够 的 说 服 力 ， 





第 三 方 提供 的 数据 可 信和 度 更 高 一 些 。 当 然 ， 作 为 第 三 方 的 监测 机 构 本 身 应 该 有 一 定 的 知名 


度 和 权威 性 。 


(3) 案 
决 方案 ， 这 
扩展 、 升 级 
行 ， 又 要 将 





解决 方案 时 ， 


情况 , 尤其 
响 ， 网 站 之 
式 开始 , 其 
决 方案 对 网 
供 了 发 展 空 


例 中 eBay 在 与 ClickTrade 合作 了 一 年 之 后 转 而 采用 Commission Junction 的 解 
说 明 并 不 是 什么 解决 方案 都 适合 自己 的 公司 ， 随 着 形势 的 不 断 发 展 ， 企 业 需 要 
原 有 的 解决 方案 。 转 换 解 决 方案 是 比较 复杂 的 事情 ， 既 要 保证 新 的 系统 稳定 运 
原来 的 会 员 资料 与 新 的 系统 实现 无 颖 转移 。 因 此 ， 在 选择 会 员 制 营销 的 第 三 方 
应 对 此 有 足够 的 准备 ， 因 为 在 会 员 制 计 划 实施 过 程 中 难免 会 遇 到 各 种 意外 的 
现在 网 络 行业 较 多 动荡 ， 每 天 都 可 能 有 网 站 从 网 上 消失 ,受到 这 种 形势 的 影 
间 形 成 的 各 种 合作 、 联 盟 等 会 随 着 网 站 的 倒闭 而 终结 ， 甚 至 合作 协议 还 没有 正 
中 的 一 方 就 可 能 已 经 不 存在 了 。 尽 管 有 各 种 各 样 不 可 预知 的 问题 但 第 三 方 解 
络 会 员 制 营 销 的 发 展 无 疑 有 重 ， 电 子 商 务 的 发 展 也 为 第 三 方 解 决 方案 提 
间 。 









































3 意 方法 


本 章 小 结 


企业 网 站 、 搜 索引 擎 、E-mail、 网 络 广告 等 常用 网 络 营销 工具 所 派生 出 的 相应 网 络 营 
销 方法 ， 目 前 已 经 发 展 得 十 分 完善 。 本 章 着 重 介绍 了 营销 型 企业 网 站 的 基本 构成 、 优 化 、 
推广 等 问题 ;介绍 了 搜索 引擎 营销 的 原理 、 方 式 、 优 化 服务 、 效 果 评 估 ; 许可 E-mail 营 
销 的 含义 、 技 巧 、 邮 件 列表 服务 等 ;网 络 广告 的 特点 、 类 型 、 发 布 及 计 费 方式 、 效 果 衡 量 
方法 等 ; 病毒 式 营 销 的 概念 、 特 点 、 基 本 要 素 、 实 施 步 骤 等 ; 网 络 会 员 制 营销 的 概念 、 原 
理 和 形式 、 价 值 与 方法 等 内 容 。 对 于 每 种 网 络 营销 服务 的 方法 ， 本 章 都 配 有 相应 的 案例 ， 
以 说 明 该 方法 的 应 用 。 


复习 思考 题 


(1) 本 章 引 例 中 运用 了 什么 样 的 网 络 营 销 方法 3 应 用 该 方法 需要 具备 哪些 基本 要 素 ? 
这 个 案例 给 了 我 们 什么 样 的 启示 ? 

(2) 目前 营销 型 企业 网 站 通常 存在 哪些 问题 7 试 举例 说 明 ， 并 讨论 如 何 对 其 进行 优化 
处 理 。 

(3) 搜索 引擎 优化 的 基本 原则 和 内 容 是 什么 ?搜索 引擎 优化 作弊 通常 有 哪些 表现 形 
式 ? 应 该 如 何 正 确 地 评价 搜索 引擎 营销 的 效果 ? 

(4) E-mail 营销 的 三 要 素 是 什么 ?内 部 列表 与 外 部 列表 E-mail 营销 有 什么 区 别 ? 

(5) 网 络 广告 的 发 布 有 哪些 可 用 的 途径 ?你 认为 现 阶段 应 该 如 何 增强 网 络 广告 的 营销 
效果 ? 

(6) 成 功 实施 病毒 式 营 销 需要 把 握 哪些 关键 问题 ?各 研讨 学 习 小 组 成 员 用 “头脑 风暴 
法 ”每 人 提出 一 个 开展 病毒 式 营 销 的 活动 方案 ， 在 小 组 讨论 的 基础 上 ， 每 组 挑选 一 个 最 好 
的 方案 在 全 班 进行 交 流 。 

(7) 如 何 有 效 地 实施 网 络 会 员 制 营销 ? 你 认为 提供 网 络 会 员 制 营销 第 三 方 解 决 方案 服 
务 的 市 场 发 展 空间 如 何 ? 


案例 研讨 


【案例 资料 】 四 川 百 世 兴 食品 产业 有 限 公司 主要 生产 “酒鬼 花生 ”系列 产品 。2007 
年 百世 兴 推 出 了 “花生 部 落 ” 的 创意 ， 将 旗下 产品 全 部 由 “花生 部 落 ” 统 一 起 来 ， 然 后 细 
分 出 传统 的 “酒鬼 花生 系列 ”和 新 开发 的 时 尚 “ 饶 库 系 列 ”， 在 兼顾 20 世纪 六 七 十 年 代 的 
消费 群体 的 同时 ， 百 世 兴 将 推广 重心 转向 了 “80 后 ”。 

为 配合 新 品 上 市 ， 百 世 兴 建立 了 “百世 兴 花 生 部 落 ” 互 动 网 站 。 在 网 络 广 告 设计 上 ， 
百世 兴 虚 拟 了 一 个 充满 欢乐 的 “花生 部 落 ”， 通 过 音乐 和 视频 ,从 视觉 和 听觉 两 个 方面 直 
观 地 向 浏览 者 传递 “百世 兴 花 生 部 落 ” 产 品 品牌 所 希望 传递 的 快乐 理念 。 页 面 整体 色调 以 
橙色 为 主 ， 图 形 设计 上 沿用 了 “花生 男 ”标准 形象 ， 辅 以 线条 、 花 纹 、 卡 通 物品 等 视觉 元 
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素 ， 营 造 出 欢乐 的 氛围 。 在 “花生 男 ” 角 色 动 画 的 设计 上 ， 加 入 了 一 些 调 皮 、 搞 笑 的 动 
作 ， 如 用 嘴 接 花生 、 模 仿 摇滚 明星 弹 吉 他 、 跳 眉来眼去 姓 等 ， 给 浏览 者 带 来 更 加 新 奇 、 有 
趣 的 用 户 体验 。 

新 颖 的 宣传 形式 使 百世 兴 的 新 品 销售 异常 火爆 ， 其 中 “ 饶 库 系列 ”花生 ， 以 其 新 鲜 的 
口味 和 鲜艳 的 包装 备 受 年 轻 女孩 的 青 上 昧 。 通 过 巧妙 打造 “花生 部 落 "， 百 世 兴 迅速 实现 了 
由 传统 品牌 向 时 尚 品 牌 转 换 的 品牌 延伸 。 百 世 兴 以 “花生 部 落 ” 为 主题 的 营销 推广 ， 取 得 
了 显著 的 效果 。 

(资料 来 源 : http: //wenku. baidu. com， 编 者 有 删改 ) 

分 析 上 述 案例 ， 思 考 以 下 问题 : 

(1) 案例 中 四 川 百世 兴 食 品 产业 有 限 公 司 主要 运用 了 哪些 网 络 营销 工具 和 方法 ? 

(2) 运用 网 络 广告 进行 营销 有 什么 技巧 ”需要 注意 哪些 关键 问题 ? 

(3) 案例 通过 运用 网 络 营销 工具 实现 了 什么 价值 ”从 中 我 们 可 以 得 到 什么 启示 ? 
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Web2. 0 与 社会 化 网 络 
营销 服务 名 


| -教学 目标 © 

@ 熟悉 博客 营销 、 微 博 营销 的 作用 和 常见 形式 学 握 企业 博客 、 营销 微 博 的 写作 
原则 ， 掌 握 微 博 营销 的 实施 策略 与 技巧 ; 一 

@ 熟悉 即时 信息 营销 的 特点 、 作用 和 常用 工具 类 型 ， 熟悉 微 信和 营销 的 方式 和 
特点 ; 

@ 熟悉 社交 网 站 营销 的 概念 、 特 点 ， 理解 其 理论 基础 ， 掌 握 其 实施 方法 和 技巧 ; 

@ 了 解 网 络 视频 营销 的 含义 ， 熟悉 其 营销 信息 传播 渠道 和 服务 方式 及 服务 内 容 ; 

日 了解 Wiki 营销 、 网 络 软文 营销 、 下 于 贡生 、 论坛 营销 的 含义 与 特点 。 


mn 


知识 要 点 能 力 要 求 相关 知识 





(1) 博客 营销 特征 的 概括 能 力 ; | (1) 博客 、 博 客 营销 的 含义 及 常见 形式 ; 
博客 营销 (2) 企业 博客 写作 原则 的 理解 | (2) 博客 营销 的 基本 特征 及 其 价值 ; 
能 力 和 写作 技巧 的 运用 能 力 (3) 企业 营销 博客 的 写作 原则 、 写 作 技巧 





(1) 微 博 营销 概念 、 特 点 的 理 | (1) 微 博 营 销 的 概念 、 特 点 、 作 用 ; 
微 博 营销 解 能 力 和 微 博 营销 实施 能 力 ; (2) 营销 微 博 的 写作 技巧 ; 
(2) 营销 微 博 的 写作 能 力 (3) 实施 微 博 营销 的 基本 原则 、 策 略 、 技 巧 





(1) 即时 信息 营销 的 含义 、 特 点 、 作 用 、 工 
具 类 型 ; 

(2) 微 信 营 销 的 方式 、 特 点 、 优 势 ; 

(3) 微 信 与 微 博 的 区 别 


(1) 运用 常见 即时 信息 工具 开 
即时 信息 营销 展 营销 活动 的 能 力 ; 
(2) 微 信 营销 理解 和 应 用 能 力 




















知识 要 点 能 力 要 求 相关 知识 





(1) 社交 网 站 概念 、 类 型 ， 社 交 网 站 营销 服 
(1) 社交 网 站 营销 概念 、 特 点 、| 务 特点 ; 


社交 网 站 营销 理论 基础 的 理解 ; (2) 六 度 分 割 理论 、150 定律 ; 
(2) 社交 网 站 营销 实施 能 力 (3) 企业 实施 社交 网 站 营销 的 一 般 过 程 和 
技巧 





(1) 网 络 视频 营销 的 含义 、 服 务 方式 、 服 务 
内 容 ; 
(2) 网 络 视频 营销 信息 传播 渠道 、 事 件 视 频 
营销 


网 络 视 频 营 销 网 络 视频 营销 的 应 用 能 力 





(1) Wiki 的 含义 特点、 营销 方 式 、 与 博客 
Wiki 营销 、 网 络 软 | (1) 运用 Wiki 词 条 、 网 络 软文 | 的 区 别 ; 


文 营销 、 电 子 书 营 | 营销 的 能 力 ; (2) :网络 软文 营销 的 含义 、 特 点 ， 软 文 的 
销 、 论 坛 营销 、 网 | (2) 电子 书 、 论 坛 、 网 络 图 片 | 形式 4 
络 图 片 营销 营销 技巧 的 运用 (3) 电子 书 营销 的 含义 、 特 点 ， 论 坛 营销 的 


实施 技巧 ， 网 络 图 片 营销 的 表现 形式 
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社会 化 网 络 营 销 博客 营销 .向 情 营销” 即时 信息 营销 ， 微 入 营销 > 社交 网 站 营销 ”网络 视频 营销 
Wiki 词 条 营销 ”网络 软 文 营销 六 电子 书 营销 论坛 营销 


3 入 
“可 可 丽人 ” 微 博 体验 营销 与 章鱼 效应 


“可 可 丽人 ”面膜 是 海洋 传说 化 妆 品 集团 旗下 的 新 产品 ， 专 门 针对 网 络 销售 。 为 了 让 更 多 的 人 了 解 这 
个 全 新 的 网 购 品牌 ，2012 年 2 月 开始 ， 可 可 丽人 在 新 浪 微 博 上 策划 了 系列 面膜 体验 活动 ， 短 短 两 个 月 时 
间 里 便 聚集 了 上 万 名 面膜 爱好 者 ， 并 且 在 微 博 上 收 到 了 大 量 有 关 “ 可 可 丽人 ”面膜 的 反馈 内 容 ， 把 “ 粉 
丝 ” 牢 牢 地 稳固 在 体验 营销 上 。 这 一 切 是 如 何 做 到 的 呢 ? 

第 一 ， 明 确 的 定位 。“ 可 可 丽人 ”面膜 在 企业 微 博 上 的 定位 很 清晰 ， 就 是 要 聚集 那些 在 微 博 上 爱 美 、 
爱护 肤 、 爱 分 享 的 面膜 控 们 ， 并 给 这 些 女 孩子 们 打上 斗 面膜 控 间 的 标签 ， 于 是 ,“ 可 可 丽人 ”面膜 的 官 微 
上 发 布 了 这 样 一 条 微 博 ; 

并 面膜 控 征集 令 宁 可 可 丽人 #100 份 面膜 礼包 免费 体验 并 行动 开始 啦 ! 跟 帖 申报 说 明 你 的 肌肤 状况 
以 及 你 最 想 要 体验 我 们 六 大 系列 (http: //t. cn/zOz53mj) 哪 款 面膜 ， 说 明理 由 并 转发 四 好 友 参 加， 就 有 
机 会 获得 体验 参与 面膜 护肤 行动 。 还 有 并 面膜 控 达 人 奖 寺 16 份 可 获得 想 要 的 面膜 。 

有 了 这 样 的 清晰 定位 ， 接 下 来 就 是 策划 各 种 体验 互动 活动 寻找 和 发 现 一 批 “ 粉 丝 ”群体 。 

第 二 ， 品 牌 主导 声音 的 体现 “可 可 丽人 ”同步 开通 企业 博客 和 微 博 ， 并 通过 这 两 个 地 方 大 量 分 享 与 
企业 品牌 、 生 产 基 地 、 产 品 、 团 队 、 公 司 文化 相关 的 系列 真实 故事 ， 来 说 明 拥有 这 个 网 络 新 品牌 的 公司 
在 供应 链 上 的 实力 、 产 品质 量 的 把 控 以 及 对 客户 的 负责 。 

第 三 ， 体 验 活动 的 连续 性 。 两 个 月 时 间 里 ,“ 可 可 丽人 ”连续 策划 了 6 期 “面膜 控 征 集 令 ”活动 ， 每 


160 





次 活动 发 放 不 同 组 合 的 赠品 和 奖品 给 面膜 控 们 体验 ， 一 共 发 放 200 多 份 赠品 和 奖品 ， 聚 集 了 上 万 名 喜欢 
面膜 的 “粉丝 ”。 

第 四 ， 体 验 活动 形式 多 元 化 。6 期 “面膜 控 征集 令 ” 活 动 中 ， “可 可 丽人 ”综合 运用 了 微 试用 、 竞 
赛 、 投 票 、 秒 杀 等 多 种 互动 方式 ,这 样 给 “粉丝 ”不 断 的 新 鲜 感 和 惊讶 感 ， 并 且 一 直 在 愉悦 的 过 程 中 来 

第 五 顾问 加 入 对 话 。 活 动 中 “可 可 丽人 ”的 面膜 顾问 也 参与 其 中 与 试用 者 互动 ， 交 流 面 膜 使 用 中 
的 一 些 个 性 问题 ， 让 这 些 参 与 者 感受 到 品牌 的 用 心 、 专 业 及 亲近 ， 建 立信 任 感 。 

第 六 ， 通 过 QQ 群 聚集 。“ 可 可 丽人 ”把 在 活动 中 获奖 的 “粉丝 ”分 期 分 批 加 到 面膜 控 QQ 群 中 ， 既 
方便 大 家 相互 交流 ， 同 时 也 容易 引导 这 些 “ 粉 丝 ”参与 微 博 上 的 互动 及 反馈 。 每 天 QQ 群 中 都 会 出 现 大 
量 的 有 关 面 膜 知 识 、 使 用 技巧 等 方面 的 内 容 ， 在 活跃 “粉丝 ”的 组 织 上 起 到 了 非常 重要 的 作用 ， 创 造 了 
互动 的 机 会 。 

第 七 ， 鼓 励 用 户 反馈 。 这 是 整个 体验 活动 中 最 精华 的 部 分 。 连 续 6 期 活动 中 ,“ 可 可 丽人 ”都 设置 了 
体验 反馈 的 激励 机 制 ， 两 个 月 时 间 里 ， 在 微 博 上 搜 “ 可 可 丽人 ”， 就 有 600 多 举 面 膜 控 们 使 用 “可 可 丽 
人 ”产品 的 晒 单反 馈 ， 博 客 中 也 积累 了 130 多 篇 “粉丝 ”的 反馈 案例 。 

第 八 ， 给 活跃 “粉丝 ”各 种 推荐 和 荣誉 。 在 活动 中 ， 对 积极 矢 与 S 积极 反馈 的 面 腊 控 “粉丝 ”，“ 可 
可 丽人 ”会 通过 QQ 群 、 微 博 、 企 业 博 客 进行 推荐 ， 让 这 些 “ 锭 丝 "感受 到 自己 备 受 重视 ， 感 受到 企业 
对 她 们 的 尊重 。 lS 

就 这 样 ,“ 可 可 丽人 ”把 体验 营销 当成 一 个 系统 来 做 把 产品 用 最 平常 却 最 有 用 的 方法 推 了 出 去 ， 收 
获 了 知名 度 。 

(资料 来 源 ;j 《实战 商业 智慧 》 第 211 期 ，2012-08-06， 编 者 有 删改 ) 


A ai. 让 体验 者 最 终 都 成 为 品牌 推广 大 使 

传统 企业 在 微 博 上 组 织 体验 营销 活动 ， 绝 不 能 像 能 团子 狂 苞 米 ， 猎 一 个 扔 一 个 ， 而 是 应 该 学 章鱼 ， 
尽量 产生 “章鱼 效应 呈 - 头 家 都 知道 八 爪 章鱼 ， 有 \8 条 感觉 灵敏 的 触 脑 ， 表 面 看 它 在 水 面 浮动 ， 但 是 由 身 
体 派 发 出 去 的 每 只 爪子 7 况 要 抓 得 住 一 个 固定 物 ; 公 就 会 利用 每 条 触 脑 上 的 300 多 个 吸盘 ， 稳 定 吸附 在 
固定 物 上 生存 衍 竺 ;这 就 是 “章鱼 效应 ”。 

“可 可 丽人 ”这 次 成 功 的 体验 活动 ， 说 明了 微 博 上 的 体验 营销 是 一 个 系统 工程 ， 它 首先 需要 策划 ， 表 
现 新 意 ， 明 确定 位 和 目标 ; 其 次 需要 设计 一 系列 环 环 紧 扣 的 愉悦 活动 ; 其 三 还 要 不 断 地 为 聚集 起 来 的 
“粉丝 ”创造 互动 分 享 的 资源 和 条 件 ， 给 她 们 提供 舞台 ， 让 她 们 发 出 自己 的 声音 ， 并 制定 激励 方案 ， 以 此 
让 体验 者 最 终 都 成 为 品牌 推广 大 使 。 

Web2.0 是 继 Web1. 0 单纯 通过 网 络 浏览 器 浏览 HTML 网 页 模式 之 后 的 新 一 代 互 联 
提供 的 在 线 服务 模式 ， 其 内 容 更 丰富 ， 关 联 性 和 工具 性 更 强 。Web1. 0 的 主要 特点 在 于 
户 通 过 浏览 器 获取 信息 ; Web2.0 则 更 注重 用 户 的 交互 作用 ， 用 户 既 是 网 站 内 容 的 浏览 者 ， 
也 是 网 站 内 容 的 制造 者 。 所 谓 网 站 内 容 的 制造 者 ， 是 说 互联 网 上 的 每 一 个 用 户 不 再 仅仅 是 互 
联网 信息 的 读者 ， 同 时 也 成 为 互联 网 信息 的 作者 。 对 于 技术 研究 者 而 言 ，Web2. 0 是 SNS、 
博客 、RSS 等 社会 性 软件 的 兴起 ; 博客 们 则 认为 Web2. 0 是 人 与 人 之 间 更 为 便捷 、 更 具 个 性 
的 互动 ; 在 风险 投资 商 眼中 ，Web2. 0 又 代表 了 新 的 商业 机 会 和 行业 游戏 规则 。 

在 Web2. 0 时代, 经典 的 营销 模型 正 悄然 发 生 改变 ， 社 会 化 网 络 营销 正在 兴起 。 企 业 
网 络 营销 服务 的 关键 在 于 建立 对 消费 者 强大 的 “感知 ”能 力 ， 并 且 将 线 上 与 线 下 充分 打 
通 ,实现 互动 方式 上 的 创新 。 
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社会 化 网 络 营销 是 博客 、RSS、SNS 等 Web2. 0 应 用 的 一 个 综合 表现 ， 其 核心 是 注 











重 与 


户 的 交互 作用 ， 让 用 户 既 是 营销 信息 的 浏览 者 ， 同 时 也 是 营销 信息 内 容 的 建设 


























者 。 在 Web2. 0 环境 下 ， 由 于 用 户 能 够 方便 畅达 地 表达 自己 对 所 消费 产品 的 意见 ， 因 此 
这 些 社 会 化 网 络 媒体 (包括 博客 、 微 博 、 社 交 网 站 、 论 坛 、 图 片 和 视频 分 享 、 百 科 等 ) 的 
内 容 先天 具备 再 次 推广 产品 的 价值 。 基 于 Web2. 0 的 社会 化 网 络 营销 业务 类 型 如 图 4-1 


所 示 。 
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即时 通信 











4-1 基于 Web2.0 的 社会 化 网 络 营销 业务 类 型 


Web2. 0 环境 下 社会 化 网 络 营销 的 核心 竞争 力 是 服务 ， 通 过 让 更 多 用 户 使 用 独特 的 、 
难以 复制 的 数据 而 获得 价值 ， 同 时 把 用 户 作为 开发 者 ， 通 过 用 户 的 “ 自 服务 ”而 获得 集体 
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4.1. 


一 般 采用 轻型 用 户 界面 以 及 商务 模型 服务 于 “长 尾 ”。 





4.1 博客 营销 








博客 的 全 名 应 该 是 Web Log， 后 来 缩写 为 Blog， 也 称 网 志 。 博客 是 一 个 易于 使 用 的 网 
可 以 在 其 中 免费 发 布 想法 、 迅 速 与 他 人 交流 以 及 从 事 其 他 活动 。 截 至 2013 年 12 月 
我 国 博客 和 个 人 空间 网 民 数量 为 4. 37 亿 人 , 网 民 中 博客 和 个 人 空间 的 使 用 率 为 
狼 。 随 着 网 络 博客 的 广泛 应 用 ,博客 营 销 服务 受到 了 很 大 的 关注 。 


1 博客 营销 的 含义 与 特征 












































. 博客 营销 的 含义 

从 形式 上 看 ， 博客 营销 是 利用 博客 这 种 网 络 应 用 形式 开展 的 网 络 营销 服务 ， 是 企业 或 
利用 博客 网 络 交互 平台 ， 发 布 并 更 新 企业 或 个 人 的 相关 概况 及 信息 ， 并 且 密 切 关注 和 
可 复 平台 上 客户 对 于 企业 或 个 人 的 相关 疑问 以 及 咨询 ， 帮 助 企 业 或 个 人 零 成 本 获得 搜 


















































第 们 一 区 waaoositsimgsgs 


索引 擎 的 较 前 排 位 ， 以 达到 宣传 目的 的 网 络 营销 服务 手段 。 

从 内 容 上 看 ， 博 客 营销 是 一 种 基于 个 人 知识 资源 (包括 思想 、 体 验 等 表现 形式 ) 的 网 络 
信息 传递 形式 。 开 展 博客 营销 的 基础 问题 是 对 某 个 领域 知识 的 掌握 、 学 习 和 有 效 利用 ， 并 
通过 对 知识 的 传播 达到 营销 信息 传递 的 目的 。 

从 渠道 上 看 ， 博 客 营 销 是 通过 博客 网 站 或 博客 论坛 ， 利 用 博客 作者 个 人 的 知识 、 兴 趣 
和 生活 体验 等 传播 商品 信息 的 营销 服务 活动 。 

博客 营销 的 本 质 在 于 通过 原创 专业 化 内 容 进行 知识 分 享 ， 建 立 起 信任 权威 ， 形 成 个 人 
品牌 ， 进 而 影响 读者 的 思维 和 购买 。 博 客 营销 的 本 质 是 公关 行为 ， 可 以 简单 概括 为 以 网 络 
信息 传递 形式 表现 个 人 思想 、 表 现 个 人 体验 、 分 享 个 人 知识 资源 。 

2. 博客 营销 服务 的 基本 特征 

将 博客 应 用 于 网 络 营销 ， 有 其 自身 的 特点 ， 归 纳 起 来 体现 在 以 下 几 个 方面 。 

(1) 博客 营销 以 个 人 行为 和 观点 为 基础 。 营 销 导 向 的 博客 需要 以 良好 的 文字 表达 能 力 
为 基础 ， 因 此 ， 企 业 的 博客 营销 依赖 于 拥有 较 强 的 文字 写作 能 力 的 营销 人 员 。 博 客 信息 的 
主体 是 个 人 ,博客 在 介绍 个 人 的 职务 、 工 作 经 历 、, 对 某 些 热门 话题 的 评论 等 信息 的 同时 ， 
对 企业 也 有 一 定 的 宣传 作用 ， 尤 其 是 在 某 领 域 有 一 定 影响 力 的 人 物 ， 所 发 布 的 文章 更 容易 
引起 关注 。 通 过 个 人 博客 文章 内 容 可 以 提供 给 读者 了 解 企 业 信息 的 机 会 ， 如 公司 最 新 产品 
的 特点 及 其 对 该 行业 的 影响 等 。 

(2) 企业 博客 营销 思想 E 业 网 站 内 容 策略 相 结合 。 一 般 来 说 ， 企 业 网 站 的 内 容 是 
相对 严肃 的 企业 简介 和 产品 信息 等 ， 而 博客 文章 内 容 题材 和 形式 多 样 ， 因 而 更 容易 受到 用 
户 的 欢迎 。 通 过 在 企业 网 站 主 增 加 博客 内 容 ， 博 客 估 员 (Blogger) 从 不 同 层 面 介绍 与 企业 
业务 相关 的 问题 ， 为 用 户 提供 更 多 的 信息 资源 。 在 增加 顾客 关系 和 顾客 忠诚 方面 具有 一 定 
价值 ， 尤 其 对 于 拥有 众多 用 户 消费 群体 的 企业 网 站 。 如 化 妆 品 、 服 装 、 运 动 健身 、 金 融 保 
险 等 领域 更 加 有 效 ， 因 此 企业 的 博客 营销 思想 有 必要 与 企业 网 站 内 容 策 略 相 结合 。 

(3) 持续 的 创作 热情 与 合适 的 博客 环境 是 博客 营销 良性 发 展 的 必要 条 件 。 一 个 企业 偶 
尔 发 表 几 篇 博客 文章 很 难 实现 博客 营销 长 久 的 价值 ， 利 用 多 种 渠道 发 布 尽 可 能 多 的 企业 信 
息 ， 并 坚持 长 期 利用 才能 发 挥 其 应 有 的 作用 。 一 些 博客 网 站 虽然 注册 的 博客 用 户 数量 很 
多 ， 但 真正 能 坚持 每 天 (或 者 一 定 周期 ) 发 表 文 章 的 并 不 多 。 事 实 上 并 非 每 个 人 都 是 思想 
家 ， 不 可 能 每 天 都 会 有 源源 不 断 的 新 观点 ， 因 此 一 些 博客 在 注册 之 后 可 能 很 久 没有 新 文章 
发 表 ， 甚 至 浅 尝 辑 止 ， 这 样 当 然 就 发 挥 不 了 传递 企业 营销 信息 的 作用 。 如 何 促使 企业 的 博 
客人 员 有 持续 的 创造 力 和 写作 热情 ， 也 是 博客 营销 策略 中 必须 考虑 的 问题 。 利 用 博客 营销 
的 企业 有 必要 创造 合适 的 博客 环境 ， 并 引入 适当 的 激励 机 制 。 合适 的 博客 环境 是 博客 营销 
良性 发 展 的 必要 条 件 ， 有 利于 激发 作者 的 写作 热情 ， 并 将 个 人 兴趣 与 工作 相 结合 ， 让 博客 
文章 成 为 工作 内 容 的 延伸 ， 鼓 励 作 者 在 正常 工作 之 外 的 个 人 活动 中 坚持 发 布 有 益 于 公司 的 
博客 文章 ， 这 样 经 过 一 段 时 间 的 积累 ， 将 会 有 比较 丰富 的 信息 ， 企 业 在 网 上 的 记录 多 了 
被 用 户 发 现 的 机 会 也 会 大 大 增加 。 因 此 ， 利 用 博客 进行 企业 营销 信息 传播 需要 一 个 长 期 
的 、 日 积 月 累 的 过 程 。 

(4) 博客 营销 必须 正确 处 理 个 人 观点 与 企业 立场 的 关系 问题 。 虽 然 网 络 营销 活动 是 属 
于 企业 的 ， 但 从 事 博 客 写作 的 却 是 个 人 ， 这 就 存在 一 个 问题 : 如 何 处 理 个 人 观点 与 企业 营 
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0】 网 络 营销 服务 


销 策略 之 间 的 协调 问题 ?如 果 所 有 的 文章 都 代表 公司 的 官方 观点 ， 类 似 于 企业 新 闻 或 者 公 
关 文 章 ， 那 么 博客 文章 显然 失去 了 个 性 特色 ， 这 样 也 很 难 获得 读者 的 关注 ， 从 而 失去 了 信 
息 传播 的 意义 。 同 时 还 要 考虑 的 问题 是 ， 如 果 博 客 文章 中 只 是 代表 个 人 观点 ,一旦 与 公司 
立场 不 一 致 会 不 会 受到 公司 的 制约 ?对 此 ，Jupiter 研究 公司 的 副 总 裁 盖 丁 伯 格 建议 ， 企 业 
应 该 培养 一 些 有 思想 和 表现 欲 的 员工 进行 写作 ,文章 写 完 以 后 首先 在 企业 内 部 进行 传阅 测 
试 ， 然 后 再 发 布 到 一 些 博 客 社 区 中 。 同 时 ， 盖 丁 伯 格 还 建议 作者 不 要 忘记 所 写 的 东西 是 代 
表 企业 ， 不 能 泄露 公司 机 密 信 息 。 但 是 ， 企 业内 部 复杂 的 信息 发 布 审查 程序 往往 会 降低 博 
客 写作 者 的 积极 性 ， 甚 至 为 了 尽 可 能 减少 麻烦 而 难以 表达 真正 引起 用 户 关注 的 信息 ， 从 而 
影响 了 博客 营销 的 效果 。 

(5) 博客 营销 具有 互动 性 。 博 客 是 一 种 媒介 形式 ， 其 互动 的 特点 有 别 于 报纸 、 电 影 、 
电视 、 广 播 、 广 告 等 传统 媒介 。 博 客 的 互动 性 体现 在 以 下 几 点 : 博客 具有 评论 系统 ， 也 
可 以 称 为 跟 帖 、 回 复 系统 ; @ 博 客 具 有 链接 系统 ,包括 好 友 或 友情 链接 、 最 近 访 客 等 ; 
@ 博 客 具有 即时 通信 系统 ， 如 邮件 发 送 、 即 时 通信 工具 等 ; @ 博 客 具有 博客 圈 系 统 ， 像 博 
客 群 系统 一 样 ， 保 证 了 博 主 和 博 友 之 间 的 交流 。 通 过 礼貌 回复 、 查 看 对 方 的 资料 及 其 与 其 
他 人 互动 的 内 容 等 互动 方式 ， 先 将 “过 客 ” 变 “朋友 ”， 再 通过 讨论 业务 等 互动 方式 将 
“朋友 ” 变 “ 合 作者 ”"， 建 立新 关系 ， 发 据 新 机 会 激发 新 点 子 。 

(6) 博客 营销 方式 或 工具 不 拘 一 格 。 博客 最 初出 现 的 时 候 ， 许 多 人 都 认为 不 过 是 一 种 
营销 方式 或 者 工具 。 但 在 实践 过 程 中 发 现 \- 博 客 营销 是 在 “寻找 ": 它 寻 找 消费 者 、 寻 找 
中 间 商 、 寻 找 供应 商 、 寻 找 设计 师 、 寻找 策划 师 、 寻 找 职业 经 理 人 …… 它 以 企业 产品 、 企 
业 文 化 、 企 业 的 价值 观 ， 寻 找 二 切 可 以 合作 的 人 。 不 拘 二 格 就 是 采取 第 三 方 博客 或 者 以 外 
包 的 形式 ,使 企业 相关 营销 信息 尽 可 能 地 快速 传播 出 去 。 


4.1.2 博客 营销 的 价值 


博客 作为 一 种 营销 工具 ， 发 挥 的 是 网 络 营销 信息 传递 的 作用 。 博 客 的 网 络 营销 价值 主 
要 体现 在 企业 市 场 营销 人 员 可 以 用 更 加 自主 、 灵 活 、 有 效 、 低 投入 的 方式 发 布 企业 营销 信 
息 ， 可 以 直接 带 来 潜在 用 户 、 降 低 宣传 推广 费用 、 为 用 户 通过 搜索 引擎 获取 信息 提供 机 
会 、 可 以 方便 地 增加 企业 网 站 的 链接 数量 、 以 更 低 的 成 本 对 消费 者 行为 进行 研究 分 析 、 让 
营销 人 员 从 被 动 的 媒体 依赖 转向 自主 发 布 信息 等 都 是 博客 营销 的 典型 体现 。 
博客 营销 具有 细 分 程度 高 、 定 向 准确 、 互 动 传播 性 强 、 信 任 程度 高 、 口 碑 效 应 好 、 影 
响 力 大 、 能 引导 网 络 与 论 潮流 、 能 与 搜索 引擎 营销 无 颖 对 接 以 及 整合 效果 好 等 优势 ， 在 网 
络 营销 领域 发 挥 着 越 来 越 重要 的 作用 。 博 客 营销 给 企业 带 来 的 价值 主要 体现 在 以 下 方面 : 
. 博客 因 其 更 容易 贴近 用 户 而 给 企业 直接 带 来 潜在 客户 
博客 先天 的 优势 就 是 用 户 对 博客 有 一 种 信任 感 。 由 于 博客 具有 良好 的 互动 性 ， 且 信息 
更 新 速度 快 ， 用 户 可 以 方便 地 在 博客 中 相互 访问 、 交 流 ， 能 牢 牢 地 吸引 感 兴趣 的 群体 不 断 
参与 其 中 。 直 接 将 博客 内 容 发 布 在 博客 托管 网 站 上 ， 如 博客 网 属 下 的 网 站 
www. Blogger. com、 谷 歌 属 下 的 网 站 blogger 等 ， 这 些 网 站 往往 拥有 大 量 的 用 户 群 体 ， 有 
价值 的 博客 内 容 会 吸引 大 量 潜在 用 户 浏览 ， 从 而 达到 向 潜在 用 户 传递 营销 信息 的 目的 。 月 
这 种 方式 开展 网 络 营销 ， 是 博客 营销 的 基本 形式 ， 也 是 博客 营销 最 直接 的 价值 表现 。 
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通过 博客 ， 企 业 可 以 把 自己 的 观点 、 经 营 思想 、 知 识 等 信息 与 网 络 消费 者 互动 ， 达 到 
“ 先 卖 思想 ， 后 卖 产 品 ”的 至 高 境界 。 
2. 博客 营销 的 价值 体现 在 降低 网 站 推广 费用 方面 
网 站 推广 是 企业 网 络 营销 服务 工作 的 基本 内 容 ， 大 量 的 企业 网 站 建成 之 后 缺乏 有 效 的 
推广 措施 ， 因 而 网 站 访问 量 过 低 ， 降 低 了 网 站 的 实际 价值 。 通 过 博客 的 方式 ， 在 博客 内 容 
中 适当 加 入 企业 网 站 的 信息 (如 某 项 热门 产品 的 链接 、 在 线 优惠 券 下 载 网 址 链接 等 ) 达 到 网 
站 推广 的 目的 。“ 博 客 推广 ”是 一 种 低 成 本 网 站 推广 方法 ， 降 低 了 一 般 付费 推广 的 费用 
可 以 在 不 增加 网 站 推广 费用 的 情况 下 ， 提 升 网 站 访问 量 。 
3. 博客 文章 内 容 为 用 户 通过 搜索 引擎 获取 信息 提供 了 机 会 
多 渠道 信息 传递 是 网 络 营销 取得 成 效 的 保证 。 通 过 博客 文章 ， 可 以 增加 用 户 通过 搜索 
欧 发 现 企业 信息 的 机 会 ， 增 加 其 搜索 引擎 可 见 性 ， 从 而 达到 利用 搜索 引擎 推广 网 站 的 目 
的 。 一 般 来 说 ,访问 量 较 大 的 博客 网 站 比 一 般 企业 网 站 的 搜索 引擎 友好 性 要 好 ， 用 户 可 以 
比较 方便 地 通过 搜索 引擎 发 现 这 些 企业 的 博客 内 容 。 
所 谓 搜索 引擎 的 可 见 性 ， 也 就 是 让 尽 可 能 多 的 网 页 被 主要 搜索 引擎 收录 ， 并 且 当 用 户 
| 用 相关 的 关键 词 检索 时 ， 这 些 网 页 出 现 的 位 置 和 摘要 信息 更 容易 引起 用 户 的 注意 ， 从 而 
达到 利用 搜索 引擎 推广 网 站 的 目的 。 
4. 博客 文章 可 以 方便 地 增加 企业 网 站 的 链接 数量 
获得 其 他 相关 网 站 的 链接 是 一 种 常用 的 网 站 推广 方式 ;但 是 当 一 个 企业 网 站 知名 度 不 高 
且 访问 量 较 低 时 ， 往 往 很 难 找到 有 价值 的 网 站 给 自己 链接 ， 通 过 在 博客 文章 中 为 本 公司 的 网 
站 做 链接 则 是 顺理成章 的 事情 。 拥 有 博客 文章 发 布 的 资 阁 ， 可 以 增加 网 站 链接 的 主动 性 和 灵 
活性 ， 这 样 不 仅 可 能 为 网 站 带 来 新 的 访问 量 ， 也 可 增加 网 站 在 搜索 引擎 排名 中 的 优势 。 
5. 博客 可 以 实现 以 更 低 的 成 本 对 读者 行为 进行 研究 
当 博 客 内 容 比较 受 欢 迎 时 ， 博 客 网 站 也 成 为 与 用 户 交流 的 场所 ， 有 什么 问题 可 以 在 博 
客 文章 中 提出 ， 读 者 可 以 发 表 评 论 ， 从 而 可 以 了 解读 者 对 博客 文章 内 容 的 看 法 ， 博 客 文章 
的 作者 也 可 以 回复 读者 的 评论 。 当 然 ， 也 可 以 在 博客 文章 中 设置 在 线 调查 表 的 链接 ， 便 于 
有 兴趣 的 读者 参与 调查 ， 这 样 扩 大 了 网 站 上 在 线 调查 表 的 投放 范围 ， 同 时 还 可 以 直接 就 调 
查 中 的 问题 与 读者 进行 交流 ， 使 在 线 调 查 更 有 交互 性 ， 其 结果 是 提高 了 在 线 调查 的 效果 ， 
也 就 意味 着 降低 了 调查 研究 费用 。 
6. 博客 是 建立 权威 网 站 品牌 效应 的 理想 途径 之 一 
个 人 建立 自己 的 博客 ， 如 果 能 坚持 不 懈 地 写 下 去 ， 所 营造 的 信息 资源 将 会 带 来 可 观 的 
访问 量 。 在 这 些 信息 资源 中 ， 也 包括 所 收集 的 各 种 有 价值 的 文章 、 网 站 链接 、 实 用 工具 
等 ， 这 些 资源 可 以 为 持续 不 断 地 写 出 更 多 的 博客 文章 提供 很 好 的 帮助 ， 形 成 良性 循环 。 这 
种 资源 的 积累 实际 上 并 不 需要 多 少 投入 ,但 其 回报 却 是 可 观 的 。 对 企业 博客 也 是 同样 的 首 
理 ， 只 要 坚持 对 某 一 领域 的 深度 研究 ， 并 加 强 与 用 户 的 多 层面 交流 ， 便 可 获得 用 户 的 品牌 
认可 和 忠诚 。 
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7. 博客 让 营销 人 员 从 被 动 的 媒体 依赖 转向 自主 发 布 信息 

在 传统 的 营销 模式 下 ,企业 往往 需要 依赖 媒体 来 发 布 企业 信息 ,不仅 受 到 较 大 局 限 ， 
而 且 费 用 相对 较 高 。 博 客 的 出 现 ， 对 市 场 人 员 营销 观念 和 营销 方式 带 来 了 重大 转变 ， 博 客 
赋予 每 个 企业 、 每 个 人 自由 发 布 信息 的 权力 ， 如 何 有 效 地 利用 这 一 权力 为 企业 营销 战略 服 
务 ， 则 取决 于 市 场 人 员 的 知识 背景 和 对 博客 营销 的 应 用 能 力 等 因素 。 当 营销 人 员 拥有 自己 
的 博客 园地 之 后 ， 就 可 以 随时 发 布 所 有 自己 希望 发 布 的 信息 ， 只 要 这 些 信息 没有 违反 国家 
法 律 ， 并 且 信 息 对 用 户 是 有 价值 的 。 

8. 促进 品牌 推广 并 减少 广告 费用 

在 品牌 推广 方面 ， 博 客 往往 能 够 达到 “ 润 物 细 无 声 ” 的 效果 ,通常 拟人 化 或 拟 物化 的 
切入 点 更 容易 引起 读者 的 共鸣 。 广 告 主 不 需要 频繁 在 博客 中 投放 广告 ， 由 于 博客 更 容易 受 
到 搜索 引擎 的 青睐 ， 广 告 主 在 投放 广告 时 更 容易 被 搜索 引擎 收录 : 

9. 便于 与 读者 互动 ， 降 低 策划 成 本 

很 多 企业 在 推出 产品 初期 需要 收集 大 量 的 观点 和 意见 并 进行 分 析 ， 而 通过 阅读 别人 博 
客 言论 不 仅 可 以 扩大 调查 范围 ， 还 可 以 与 用 户 进行 交流 ， 降 低 策 划 成 本 。 


4.1.3 博客 营销 的 常用 形式 


博客 营销 的 表现 形式 多 种 多 样 ， 从 功能 方面 看 现 阶 段 主要 以 博客 广告 的 形式 实现 网 络 
营销 服务 。 博 客 广告 是 一 种 付费 的 网 站 广告 形式 ， 即 将 博客 网 站 作为 网 络 广告 媒体 在 博客 
网 站 上 投放 广告 ， 利 用 博客 内 容 互动 性 的 特性 获得 用 户 的 关注 。 尽 管 博客 广告 目前 的 应 用 
还 不 够 成 熟 ， 一 些 行业 对 博客 广告 的 价值 还 持 观 望 态度 ， 但 一 些 技术 含量 高 、 用 户 需要 获 
取 多 方面 信息 才能 做 出 购买 决策 的 行业 在 博客 广告 方面 已 经 做 出 了 成 功 尝 试 ， 这 些 行业 包 
括 IT 产品 、 汽 车 和 房地产 业 等 。 

博客 营销 从 目前 的 应 用 途径 来 看 大 致 可 分 为 两 大 类 : 第 一 类 是 通过 自行 建立 的 博客 进 
行营 销 活动 ， 包 括 企业 和 个 人 自 建 的 博客 ， 如 戴尔 直通 车 、Google 黑板 报 、 沃 尔 玛 Check 
Out 、 联 想 Voices of the Olympic Games 等 企业 自 建 博客 ， 由 企业 雇员 (包括 老板 ) 维 护 更 
新 ， 直 接 向 用 户 营销 产品 或 服务 ， 第 二 类 是 通过 第 三 方 博客 媒体 进行 产品 或 服务 的 营销 ， 
包括 第 三 方 企业 博客 平台 、 第 三 方 BSP( 博 客 托管 服务 商 ) 公 共 博 客 平台 、 博 客 营销 外 包 模 
式 等 ， 这 些 博客 媒体 一 般 都 相对 独立 ， 如 惠普 通过 Feedsky 中 介 营 销 平台 挑选 出 一 批 具有 
一 定 话语 权 的 博客 就 属于 此 类 。 

1. 自 建 博客 营销 模式 

(1) 企业 网 站 自 建 博 客 频道 。 这 种 模式 已 经 成 为 大 型 企业 博客 营销 的 主流 方式 。 许 多 
大 型 网 站 都 已 推出 自己 的 博客 频道 ,通过 博客 频道 的 建设 , 鼓励 公司 内 部 有 写作 能 力 的 人 
员 发 布 博客 文章 ， 可 以 达到 多 方面 的 效果 。 对 企业 外 部 ， 可 以 达到 增加 网 站 访问 量 、 获 得 
更 多 潜在 用 户 的 目的 ， 对 推广 企业 品牌 、 增 进 顾 客 认 知 、 听 取 用 户 意见 等 方面 均 可 以 发 挥 
积极 作用 ; 对 企业 内 部 而 言 ， 可 以 提高 员工 对 企业 品牌 和 市 场 活动 的 参与 意识 .增进 员工 
之 间 以 及 员工 与 企业 领导 之 间 的 交流 ， 丰 富 企业 的 知识 资源 。 
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(2) 个 人 独立 博客 网 站 模式 。 作 为 独立 的 个 体 ， 除 了 以 企业 网 站 博客 频道 、 第 三 方 博 
客 平台 等 方式 发 布 博客 文章 之 外 ， 以 个 人 名 义 用 独立 博客 网 站 的 方式 发 布 博客 文章 也 很 普 
遍 。 由 于 个 人 拥有 对 博客 网 站 完整 的 自主 管理 维护 权利 ， 因 此 个 人 可 以 充分 地 发 挥 积极 
性 ， 在 博客 中 展示 更 多 个 性 化 的 内 容 。 同 一 企业 多 个 员工 个 人 博客 之 间 的 互相 链接 关系 也 
可 以 有 助 于 每 个 个 人 博客 的 推广 ， 多 个 博客 与 企业 网 站 的 链接 对 于 企业 网 站 的 推广 也 有 一 
定价 值 。 
第 三 方 博客 媒体 营销 服务 模式 


(1) 第 三 方 企业 博客 平台 模式 。 这 种 模式 的 博客 营销 是 建立 在 第 三 方 企业 博客 平台 
上 ， 主要 区 别 在 于 这 种 企业 博客 平台 不 同 于 公共 博客 以 个 人 用 户 为 主 ， 而 是 专门 针对 企业 
博客 需求 特点 提供 的 专业 化 的 博客 托管 服务 。 使 得 各 个 员工 的 博客 之 间 形 成 一 个 互相 关联 
的 博客 群 ， 有 利于 互相 推广 以 及 发 挥 群体 优势 。 但 该 模式 存在 对 提供 这 种 服务 的 平台 功 
能 、 品 牌 、 服 务 、 用 户 数量 等 依赖 性 较 高 ， 企 业 网 站 与 企业 博客 之 间 的 关系 不 够 紧密 ， 员 
工 博客 的 访问 量 难以 与 企业 网 站 相 整 合 等 问题 ， 因 而 对 企业 的 知识 资源 积累 所 发 挥 的 综合 
作用 有 限 。 

(2) 第 三 方 BSP 公共 平台 模式 。 利 用 BSP 提供 的 第 三 方 博客 平台 发 布 博客 文章 ， 是 
最 简单 的 博客 营销 方式 之 一 ， 在 体验 博客 营销 的 初期 常 被 采用 。 第 三 方 公共 平台 博客 营 
销 的 好 处 在 于 操作 简单 ， 不 需要 维护 成 本 。 但 该 模式 提供 的 博客 服务 通常 作为 个 人 交流 
的 工具 ， 对 企业 应 用 有 一 定 限制 > 当然 BSP 也 可 以 提供 对 企业 的 博客 服务 ， 如 博客 网 的 
企业 博客 网 站 专门 为 企业 发 布 信息 > 为 不 同行 业 、 不 同 规模 的 企业 提供 了 博客 营销 的 
捷径 。 

(3) 博客 营销 外 包 模 式 = 由 第 三 方 专业 机 构 提 供 博客 营销 服务 。 在 可 口 可 乐 的 博客 营 
销 案 中 ， 博 客 营销 成 为 一 种 由 第 三 方 专业 机 构 人 员 提 供 的 服务 ， 实 际 上 属于 企业 博客 营销 
工作 的 外 包 模 式 。 这 种 外 包 模 式 的 优点 是 ,企业 无 须 在 博客 营销 方面 投入 过 多 的 人 力 , 无 
须 维护 博客 网 站 或 频道 ， 相 应 地 也 降低 了 企业 博客 管理 的 复杂 性 。 不 过 博客 营销 外 包 模 式 
的 缺点 也 很 突出 ， 往 往 具 有 阶段 性 的 特征 ， 在 实际 应 用 中 具有 一 定 限 制 。 


4.1.4 企业 博客 写作 原则 与 技巧 




































































1. 企业 博客 写作 原则 

(1) 遵循 基本 写作 法 则 。 写 作 的 基本 法 则 是 一 定 的 ， 博 客 文章 虽然 不 需要 拘泥 于 传统 
的 出 版 形式 ， 但 为 了 让 读者 能 够 轻松 阅读 ， 还 是 应 遵循 汉字 拼写 法 则 和 基本 语法 。 

(2) 内 容 简明 扼要 。 博 客 写作 虽然 不 需要 考虑 文章 篇 幅 限 制 ， 但 读者 的 时 间 是 宝贵 
的 ， 如 果 不 直接 说 出 自己 的 观点 , 读者 可 能 不 会 耐心 地 看 完 博客 。 

(3) 兼 具 新 闻 和 实用 价值 。 博 客 文章 需要 具有 新 闻 价 值 、 趣 味 和 幽默 ， 一 些 博客 没有 
注意 这 些 ， 往 往 导 致 博客 营销 效果 不 理想 ; 同时， 博客 内 容 “ 有 用 ”是 最 重要 的 ， 人 们 订 
阅 或 者 经 常 看 企业 博客 的 主要 原因 ， 是 企业 博客 的 内 容 对 其 日 常 工作 和 生活 有 

(4) 便于 浏览 和 链接 。 人 们 往往 订阅 了 大 量 的 博客 却 没有 时 间 每 天 全 部 组 读 ， 所 以 博 
客 文章 需要 让 读者 能 快速 浏览 抓 住 主旨 ， 通常 使 文章 便于 快速 浏览 的 最 好 方法 是 将 主要 观 
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点 列表 。 另 外 ， 应 尽量 为 读者 提供 优秀 的 链接 ， 让 其 他 博客 文章 为 之 提供 知识 背景 ， 让 读 
者 通过 链接 继续 深入 阅读 。 

(5) 标题 引 人 并 做 好 编辑 。 标 题 需要 简练 、 具 有 吸引 力 ， 并 且 与 文章 内 容 相符 ;博客 
发 布 前 应 该 认真 地 逐 字 、 逐 名 校对 ， 满 篇 错别字 、 排 版 不 工整 是 很 令 人 厌恶 的 事 。 

(6) 用 第 一 人 称 。 在 一 般 的 出 版 物 中 ， 惯 例 是 作者 保持 中 立 ;， 但 博客 不 同 ， 越 表达 出 
自己 的 观点 越 好 ， 这 也 是 博客 写作 与 其 他 写作 的 最 大 区 别 。 

此 外 ， 写 作 博 客 还 需 遵循 更 新 适度 、 真 实 诚信 的 原则 ， 同 时 应 适当 关注 一 些 优秀 博 
客 , 看 看 其 哪些 地 方 做 得 好 ， 坚 持 不 懈 地 学 习 ， 不 断 提高 博客 写作 水 平 。 

2. 企业 博客 写作 技巧 

企业 博客 写作 有 一 定 的 技巧 可 以 遵循 。 企 业 博客 文章 与 个 人 博客 虽然 表达 的 都 是 个 人 
观点 ， 但 侧重 点 有 所 不 同 ， 表 达 方式 也 有 一 定 差异 。 对 于 一 般 企 业 而 言 ， 营 销 人 员 应 该 具 
备 利用 博客 传播 个 人 思想 的 能 力 ， 掌 握 一 些 博 客 写作 技巧 民 能 有 效 地 发 挥 博客 营销 的 
价值 。 

1) 合理 利用 博客 话语 权 

在 传统 公关 模式 下 ， 很 多 企业 通常 都 有 明确 的 新 闻 发 布 规定 ， 除 了 指定 的 新 闻 发 布 人 
员 之 外 ， 一 般 人 员 不 能 通过 公众 渠道 公开 发 布 个 人 观点 。 因 此 在 传统 企业 中 ， 一 般 员 工 是 
没有 话语 权 的 ， 虽然 个 人 也 可 以 通过 论坛 博客 网 站 等 发 布 信息 ， 但 通常 要 避免 公开 自己 
的 身份 ， 以 笔名 发 布 信息 较为 普遍 。 在 互联 网 企业 ， 尤 其 是 在 Web2. 0 时 代 ， 每 个 人 都 应 
该 有 表达 自己 观点 的 权力 和 机 会 ,这 是 与 传统 企业 管理 模式 的 重要 区 别 。 

(1) 个 人 观点 与 企业 立场 的 区 别 。 博 客 营 销 是 一 种 基于 个 人 知识 资源 (包括 思想 、 体 
验 等 表现 形式 ) 的 网 络 信息 传递 形式 ， 虽 然 企业 博客 的 目的 是 为 了 企业 与 用 户 的 交流 ， 但 
企业 博客 是 通过 员 王 的 个 人 文章 表现 出 来 的 ,由 于 通过 公司 博客 频道 表达 的 是 个 人 观点 ， 
因此 任何 人 的 博客 文章 都 不 能 代表 公司 的 官方 立场 。 但 是 作为 向 读者 传递 信息 的 方式 ， 读 
者 会 将 个 人 观点 与 公司 立场 联系 在 一 起 ， 并 且 会 从 个 人 博客 文章 去 推测 甚至 腾 断 企业 的 行 
为 。 因 此 ， 员 工 在 企业 博客 文章 写作 时 ， 应 尽 可 能 避免 对 容易 引起 公众 关注 的 本 企业 的 热 
点 问题 进行 评论 ， 如 果实 在 要 涉及 这 类 问题 ， 有 必要 在 文章 中 声明 仅 属于 个 人 观点 ， 不 代 
表 公司 行为 。 

(2) 博客 文章 的 保密 问题 。 个 人 博客 文章 对 公司 经 营 管理 另 一 可 能 的 影响 ， 是 对 公司 
机 密 信 息 的 泄露 问题 。 发 布 个 人 观点 应 有 高 度 的 保密 意识 ， 不 是 什么 信息 都 可 以 随便 公开 
发 布 的 。 一 般 来 说 ， 公 司 内 部 所 有 规范 文档 、 客 户 资料 、 核 心 技术 、 项 目 开发 计划 、 研 究 
报告 、 技 术 资 料 等 均 属 于 核心 机 密 ， 无 论 是 否 明确 标明 “机 密 ” 标 识 。 此 外 ， 根 据 常识 判 
断 ， 其 他 如 果 公开 后 可 能 对 公司 造成 不 利 影响 的 信息 也 有 必要 考虑 保密 问题 。 

2) 正确 处 理 个 人 博客 内 容 与 企业 营销 策略 之 间 的 关系 

企业 博客 频道 是 企业 网 络 营销 策略 的 一 部 分 ， 但 并 不 是 每 篇 博客 文章 都 要 宣传 企业 文 
化 、 推 广 产品 或 者 其 他 直接 关系 到 企业 营销 活动 的 内 容 。 如 果 一 个 企业 的 博客 频道 成 了 企 
业 的 又 一 个 市 场 部 或 公关 部 ， 那么 也 就 失去 了 博客 的 真正 意义 。 

企业 博客 文章 是 员工 个 人 发 表 的 ,依赖 于 员工 的 个 人 知识 。 个 人 博客 文章 与 企业 营销 
策略 之 间 存在 必然 联系 ， 但 是 具体 到 某 个 员工 个 人 而 言 ， 并 不 能 做 到 对 每 篇 博客 文章 都 考 
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上 处 是 否 对 企业 营销 活动 发 挥 作用 ,实际 上 也 没有 这 样 做 的 必要 。 当 发 布 一 篇 博客 文章 时 ， 
所 需要 考虑 的 仅仅 是 “这 些 内 容 对 读者 可 能 有 价值 吗 ?” 网 络 营销 博客 一 般 不 主张 把 个 人 
博客 文章 写作 局 限于 企业 营销 活动 的 需要 。 企 业 博 客 营销 是 一 个 日 积 月 累 、 潜 移 默 化 的 过 
程 ， 当 企业 博客 频道 积累 大 量 有 价值 的 信息 之 后 ， 这 些 内 容 对 于 潜在 用 户 就 会 产生 良好 的 
营销 效果 。 

3) 链接 是 博客 营销 的 桥梁 

博客 文章 主要 通过 互联 网 传播 ， 超 级 链接 是 其 一 大 特色 。 实 际 上 ,合理 的 超级 链接 也 是 
博客 文章 与 博客 营销 的 桥梁 。 为 了 提供 更 丰富 的 信息 ， 博 客 文章 应 适当 链接 涉及 的 相关 内 容 
的 来 源 。 虽 然 这 样 的 链接 本 身 并 不 是 为 了 产品 推广 ， 但 客观 上 可 收 到 这 种 效果 。 因 此 可 以 
说 ， 在 一 定 程度 上 ， 这 种 相关 的 超级 链接 发 挥 了 企业 博客 文章 与 博客 营销 之 间 的 桥梁 作用 。 

4) 企业 博客 写作 的 分 享 与 交流 

企业 博客 是 为 了 表达 思想 ， 与 用 户 分 享 或 交流 某 一 领域 的 知识 和 信息 ， 因 此 分 享 与 交 
流 是 博客 文章 写作 的 基本 出 发 点 之 一 。 若 不 与 他 人 分 享 ， 也 就 无 法 写 出 受 人 欢迎 的 博客 
文章 。 

(1) 企业 博文 分 享 。 博 客 文章 写作 ， 首 先 需要 一 个 开放 的 心态 ， 愿 意 将 自己 获取 的 信 
息 以 及 个 人 见解 与 他 人 分 享 ， 其 中 甚至 包括 博客 作者 不 希望 看 到 这 些 信息 的 人 (如 竞争 对 
手 )。 因 此 ， 在 写作 博客 文章 时 ， 不 必 过 于 考虑 自己 眼前 的 得 失 。 

(2) 企业 博客 写作 交流 。 与 业内 人 十 进行 切磋 与 交流 ， 也 是 博客 文章 选 题 和 写作 的 较 
好 方法 。 不 仅 要 自己 写作 和 发 布 博客 文章 ， 也 要 经 常 关注 同行 和 业内 人 士 的 观点 ， 这 样 既 
可 以 扩大 自己 的 知识 面 ， 又 能 获得 更 多 的 博客 写作 素材 。 

(3) 了 解 用 户 的 反馈 。 与 读者 分 享 与 交流 ， 也 决定 了 企业 博客 文章 在 发 布 之 后 还 需要 
了 解 用 户 的 反馈 ， 对 于 用 户 的 咨询 有 必要 做 出 回复 。 一 篇 受用 户 欢迎 的 博客 文章 ， 可 以 在 
很 长 时 间 内 发 挥 其 影响 ， 这 是 一 般 的 企业 新 闻 所 不 具备 的 优点 之 一 。 

5) 博客 文章 的 内 容 选择 

博客 的 直接 意思 是 “网 络 日 志 ”， 但 作为 企业 博客 文章 显然 不 能 只 是 工作 流水 账 ， 而 
要 体现 在 某 一 领域 的 思想 ， 因 此 博客 文章 的 内 容 取材 在 很 大 程度 上 受到 工作 环境 的 制约 。 
如 果 整 天 接触 不 到 业内 最 新 的 思想 信息 ， 仅 赁 埋头 苦 想 是 无 法 写 出 有 价值 的 文章 来 的 。 

(1) 关注 外 部 信息 资源 ， 尤其 是 国内 外 最 新 研究 动向 。 博 客 文章 写作 不 是 闭门造车 ， 
实际 上 如 果 没 有 外 部 信息 的 启发 ， 仅 赁 自己 若 思 苦 想 很 难 写 出 有 价值 的 文章 。 因 此 ， 要 多 
关注 与 自身 工作 相关 的 外 部 信息 资源 ， 例 如 利用 RSS 订阅 服务 获取 信息 。 

(2) 某 一 领域 个 人 观点 /思想 的 连续 反映 。 专 注 于 某 个 领域 的 工作 ， 如 企业 网 站 建设 、 
搜索 引擎 关键 词 广告 ， 或 者 外 贸 出 口 等 ， 对 某 一 领域 进行 深度 跟踪 研究 ， 作 为 系列 文章 写 
作 的 方式 ， 可 以 发 掘 源源 不 断 的 写作 素材 ; 或 在 某 个 阶段 还 可 以 进行 适当 的 总 结 ， 通 过 早 
期 的 观点 和 内 容 ， 延 伸 出 新 的 内 容 。 当 博客 写作 达到 一 定 程度 可 能 会 发 现 ， 原 来 值得 写 并 
且 可 以 写 好 的 内 容 太 多 了 。 

(3) 用 另 一 种 方式 展示 企业 的 新 闻 和 公关 内 容 ， 否 则 就 失去 了 博客 的 真正 意义 。 博 客 
文章 不 要 发 布 企业 新 闻 和 公关 文章 ， 并 不 是 说 就 不 能 涉及 这 类 问题 。 在 博客 文章 中 对 公司 
进行 一 定 的 宣传 是 有 必要 的 ， 也 是 合理 的 ， 但 完全 可 以 用 另 一 种 方式 来 表达 。 例 如 ， 要 宣 
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传 某 产 品 ， 可 以 引用 与 客户 的 谈话 或 者 某 业 内 人 士 的 观点 等 第 三 方 的 语言 来 表达 。 

(4) 产品 知识 、 用 户 关心 的 问题 等 。 作 为 企业 工作 人 员 ， 对 本 公司 产品 的 理解 会 比 一 
般 用 户 更 系统 ， 尤 其 对 于 知识 型 产品 和 技术 含量 高 的 产品 ， 用 户 需要 了 解 各 个 方面 的 产品 
信息 ， 在 企业 网 站 的 在 线 帮助 栏目 中 很 可 能 找 不 到 这 些 内 容 。 如 果 自 己 对 某 些 方面 有 深入 
体会 ,不 妨 与 顾客 分 享 自己 的 体会 ， 在 与 用 户 交 流 的 过 程 中 ,潜移默化 地 向 用 户 传递 产品 
信息 ， 对 用 户 的 购买 决策 会 有 很 大 的 帮助 ， 也 有 助 于 建立 顾客 信任 。 

(5) 公司 文化 传播 。 企 业 文化 的 内 涵 很 广 ， 博 客 本 身 也 是 企业 文化 的 一 种 表现 ， 企 业 
的 各 种 公开 活动 、 内 部 培训 等 都 可 以 理解 为 企业 文化 的 不 同 表 现形 式 。 对 于 企业 文化 相关 
的 话题 ， 可 以 直接 写 在 博客 文章 中 ， 让 更 多 的 潜在 顾客 通过 点 点 滴 滴 的 企业 文化 来 了 解 一 
个 公司 的 品牌 ， 从 而 进一步 了 解 和 接受 其 产品 和 服务 ， 这 也 是 博客 营销 最 有 魅力 之 处 。 


La N41 


新 竞争 力 网 络 营 销 “ 成 长 的 快乐 ”活动 


新 竞争 力 网 络 营销 管理 顾问 每 星期 五 下 年 有 一 个 小 时 的 交流 活动 ， 叫 作 “成 长 的 快乐 "， 这 是 新 竞争 
力 企 业 文化 的 一 种 体现 。 大 家 在 轻松 的 环境 中 一 起 交流 自已 最近 看 到 的 、 听 到 的 、 想 到 的 有 趣 的 或 者 无 
奈 的 事情 ， 以 轻松 的 方式 总 结对 某 些 问题 的 观点 和 认识 这 些 内 容 作 为 博客 文章 公开 发 表 ， 与 更 多 的 潜 
在 顾客 分 享 ， 是 提 有 意义 的 。 新 竞争 力 网 络 营 销 管理 顾问 之 所 以 有 能 力 开设 自己 的 企业 博客 频道 ,是 由 
于 积累 了 大 量 的 知识 资源 ， 并 且 每 天 都 在 接触 行业 最 新 资讯 ， 每 天 又 有 大 量 的 客户 咨询 ， 所 以 具备 企业 
博客 营销 的 基础 条 件 。 



































(资料 来 源 ; Bittp: //www. jingzhengli. cn， 作 者 有 删改 

每 个 公司 都 可 能 有 自己 独特 的 资源 ， 如 某 市 场 人 员 经 常 在 媒体 发 表 文章 ， 接 受 媒体 采 
访 ， 参 加 行业 会 议 等 、 这些 都 可 以 作为 企业 博客 文章 的 话题 。 当 然 作为 知识 营销 的 一 种 形 
式 ， 并 不 是 每 个 企业 都 有 能 力 建 立 博客 频道 并 开展 博客 营销 服务 ， 如 果 没有 一 定 的 知识 资 
源 ， 那 么 自然 也 就 没有 写作 博客 的 资本 了 。 如 果 一 个 企业 没有 合适 的 博客 环境 ， 那 么 也 将 
会 为 开展 博客 营销 带 来 较 大 困难 。 

(6) 专业 而 不 枯燥 。 博 客 营销 文章 让 人 喜欢 看 是 非常 重要 的 ， 要 有 一 定 的 专业 水 平 或 
行内 知识 ， 以 及 一 定 的 趣味 性 。 因 为 很 难 想象 一 个 不 懂得 自己 产品 、 没 有 产品 专业 知识 的 
人 能 做 好 销售 工作 。 营 销 博客 不 能 什么 都 写 ， 要 围绕 自己 的 产品 来 布局 博客 文章 ， 要 从 不 
同 的 文章 题材 中 体现 专业 知识 ， 但 同时 也 要 注意 内 容 不 能 太 枯燥 。 

(7) 巧妙 的 广 而 告 之 。 很 多 博 主 简单 地 认为 博客 营销 就 是 利用 博客 来 做 广告 ， 让 更 多 
人 了 解 自己 的 产品 ， 于 是 干巴 巴 地 写 些 广告 语 在 博客 里 ， 没 人 看 就 去 别人 的 博客 到 处 留 下 
自己 的 广告 ， 要 是 还 没 作 用 ， 就 到 论坛 上 去 发 ， 结 果 劳 而 无 功 还 令 人 反感 。 还 有 的 人 把 博 
客 营销 文章 写成 产品 说 明 书 或 产品 资料 ， 这 些 做 法 都 不 妥当 。 

博客 文章 重 在 给 予 和 分 享 ， 博 客 营 销 文章 真正 能 起 到 营销 作用 的 核心 在 于 文章 能 给 读 
者 或 客户 一 定 的 实惠 。 因 此 ， 营 销 博客 要 保证 每 篇 博文 带 来 应 有 的 信息 量 ， 除 了 要 有 知识 
含量 和 趣味 性 外 ， 还 要 有 经 验 的 分 享 ， 让 客户 每 次 来 看 博客 都 有 所 收获 ， 这 也 是 黏 住 客户 
最 好 的 方法 。 
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4. 1.5 典型 案例 : Feedsky 的 HP DV3000 博客 推广 服务 


当 越 来 越 多 的 企业 逐渐 对 单纯 的 承诺 PV( 网 页 浏览 量 ) 产 生 的 传播 效果 怀疑 的 时 候 ， 
博客 营销 以 自身 独特 的 存在 形态 优势 和 传播 效果 优势 脱颖而出 ， 创 造 了 越 来 越 多 的 网 络 营 
销 成 功 案 例 ，HP DV3000 所 作 的 博客 营销 就 是 其 中 之 一 。 惠 普通 过 RSS 服务 提供 商 
Feedsky. com 在 国内 博客 圈 进 行 了 一 场 博客 营销 (Blog Marketing) 活 动 ， 营 销 对 象 是 惠普 
刚 推 出 的 一 款 笔记 本 电脑 一 一 HP Pavilion DV3000。 从 笔记 本 的 发 布 ， 到 后 面 的 营销 推 
广 , 一 直 有 博客 在 背后 推动 ， 可 以 说 是 目前 国内 品牌 和 博客 结合 得 最 紧密 的 营销 活动 。 

1. HP DV3000 博客 营销 的 网 络 推广 过 程 


HP DV3000 博客 营销 的 网 络 推广 过 程 可 以 分 为 以 下 五 步 : 
第 一 步 ， HP DV3000 产品 发 布 会 ， 邀 请 领袖 级 博客 现场 同步 直播 。 在 发 布 会 产品 同 
步 直播 中 ， 邀 请 到 了 IT 圈 中 最 有 影响 力 的 几 个 博客 , 而 且 加 入 下 Twitter 和 Flickr 这 些 
相对 “ 窄 众 "， 但 是 在 IT 圈 中 很 有 影响 力也 几乎 是 只 在 IT 轿子 里 流行 的 Socail Network 
产品 的 运用 。 不 但 借助 名 人 博客 自身 的 影响 力 一 炮 打响 HP DV3000 在 IT 圈 群 中 的 知名 
度 ， 还 依靠 一 些 IT 圈 群 专属 的 沟通 交流 工具 提升 了 目标 受众 对 HP DV3000 的 产品 好 感 和 
了 Ce 
- 步 : 邀请 IT 界 领袖 博客 进行 HP DVa00 测评 及 讨论 。 在 推广 中 以 邀请 的 方式 ， 
请 i 图 中 极 有 影响 力 的 博客 撰写 文章 ;但 是 内 容 引 申 到 了 产品 性 能 方面 的 讨论 。 在 第 一 
步 的 网 络 推广 中 ， HP DV3000 已 经 在 1T 圈 群 内 拥有 了 过 二 定 的 知名 度 。 当 大 家 纷纷 对 这 款 
产品 产生 好 奇 之 际 ， 几 位 “重量 级 ”人 士 又 展开 了 对 ,HP DV3000 性 能 的 详细 评论 。 以 
“点 ”引发 ， 从 “点 ”串联 成 “ 线 ”"， 通 过 前 两 步 的 推广 ，HP DV3000 在 IT 圈 群 中 已 经 完 
成 了 基本 的 产品 信息 告知 和 产品 性 能 解析 :二 > 
第 三 步 ， 网 络 排 店 。 面向 用 户 展开 一 个 形式 新 颖 的 博客 接龙 活动 “我 的 数码 混搭 生活 
博客 接龙 大 赛 尽 这 是 本 次 博客 营销 所 有 步骤 中 最 成 功 的 一 步 。“ 博 客 接龙 大 赛 ”这 个 名 词 
听 起 来 就 颇 有 吸引 力 ， 而 且 门 槛 极 低 一 一 只 是 简单 的 填写 3 个 自己 喜欢 的 产品 名 称 和 理由 
就 可 以 了 。 推 广 方式 也 很 值得 以 后 的 博客 营销 学 习 一 一 Widget 的 运用 。Widget 是 个 很 神 
奇 的 东西 ， 许 多 博客 都 喜欢 使 用 ， 它 建立 了 独立 博客 与 某 一 个 平台 之 间 的 联系 ， 使 用 
Widget 的 博 主 会 获得 一 定 的 利益 一 一 功能 方面 的 、 赢 利 方面 的 、 推 广 方面 的 等 ;而 对 于 
提供 Widget 的 平台 来 说 ， 无 异 于 拥有 了 无 数 个 推广 的 终端 (使 用 其 的 博客 ).“ 低 门槛 ”是 
刺激 参与 性 的 一 个 有 效 的 方式 ; Widget 的 运用 让 HP DV3000 拥有 了 无 限 延 展 的 传播 平 
台 ; 而 “我 的 数码 混搭 生活 ”这 个 接龙 主题 ， te 让 所 有 拥有 
博 
























































博客 的 人 都 有 了 参与 的 可 能 一 出 “ 线 ”(IT 垂直 圈 群 ) 到 “ 
第 四 步 ， HP DV3000“ 我 的 数码 混搭 生活 视频 大 赛 ” ee 传 ， 邀请 若干 名 
客 对 视频 大 赛 进 行 辅助 推广 。 网 络 推广 多 少 有 些 随 意 ， 不 过 既然 前 三 步 已 经 为 HP 
DV3000 建立 了 良好 的 推广 基础 ， 只 是 作为 一 个 视频 大 赛 补充 推广 的 博客 评论 行为 ， 自 然 
也 就 不 需要 费力 地 邀请 和 推广 了 。 博客 营销 的 原始 “推动 力 ”已 经 形成 ， 邀 请 变 成 了 和 白 愿 
参与 ， 博 客 营销 的 话题 效应 也 就 因此 而 显现 了 。 

第 五 步 : 邀请 几 个 营销 评论 博客 对 整个 大 赛 做 网 络 营 销 角 度 的 评论 ， 以 “营销 评论 ” 




















人 0) 网 络 营销 服务 


将 本 次 活动 的 影响 进一步 扩大 。 
动 结束 后 ， 惠 普 公 司 写 了 一 个 活动 总 结 ， 同 时 邀请 了 4 个 营销 型 评论 博客 的 代表 就 
es 

整个 过 程 简 而 言 之 就 是 : 一 个 具有 传播 价值 的 话题 (混搭 )， 在 有 一 定 用 户 基数 的 平台 
(Twitter 、Flickr、Feedsky、 优 酷 网 ) 上 ， 由 一 群 博客 (话语 权 ) 引 导 着 ， 在 主办 方 奖励 ( 惠 
普 提 供 的 笔记 本 及 评论 佣金 ) 的 “诱惑 ”下 ,形成 了 一 个 大 的 传播 链条 ， 并 以 “滚雪球 ” 
的 方式 影响 更 多 人 ， 引 爆 传播 。 

2. 案例 评析 

纵 观 整个 博客 推广 流程 ， 这 是 一 个 充满 了 新 意 和 亮点 的 、 推 广 思路 和 推广 目标 都 极 清 
晰 的 成 功 策划 : 五 个 推广 步骤 环 环 相 扣 ， 传 播 影响 范围 由 小 及 大 , -每 一 个 阶段 的 博客 选择 
也 非常 有 计划 性 和 针对 性 (从 点 、 到 线 、 到 面 ， 再 跨越 到 另 一 个 领域 ) 。 
整个 网 络 营销 首先 瞄准 的 是 IT 圈 这 个 互联 网 上 最 活跃 博客 营销 最 容易 起 步 、 最 适 
合 IT 产品 做 网 络 推广 的 圈子 ， 应 该 说 HP DV3000 最 核心 的 目标 受众 也 就 是 这 个 圈子 。 

这 次 营销 活动 的 成 功 ， 话语 权 是 最 基本 的 前 所 其 次 一 个 很 重要 的 地 方 就 在 于 
Feedsky 平台 下 积累 了 一 批 很 不 错 的 博客 资源 ， 而 Feedsky 作为 活动 的 直接 操作 者 ， 对 于 
活动 节奏 的 把 握 也 很 到 位 。 但 在 一 些 细节 的 控制 和 引导 方面 ， 还 存在 一 些 改进 空间 。 

总 体 来 说 ，HP DV3000 的 博客 营销 从 策划 到 执行 都 做 得 非常 成 功 ， 从 中 可 以 得 到 如 
下 启示 : @D 精 准 的 目标 群体 分 析 ; '@@ 对 博客 的 精确 选择 :2G) 网 络 推广 步骤 的 循序 渐进 ; 
OD 针对 不 同人 群 的 不 同 传播 主 题 此 外 ， 选择 好 的 沟通 工具 和 沟通 方式 也 能 为 网 络 营销 起 
到 促进 作用 。 Ww 



































4.2 做 和 次 闻 


微 博 作 为 一 二 种 彰 销 工具 ， 不 仅 成 本 低 ， 而 且 能 第 一 时 间 收 到 客户 的 反馈 ， 能 够 和 客户 
进行 平等 的 沟通 与 交流 ， 对 塑造 品牌 和 促成 销售 都 有 直接 的 帮助 。 在 人 员 有 限 、 预 算 有 限 
的 情况 下 ， 微 博 更 适合 中 小 企业 品牌 的 推广 。 


4,2.1 微 博 营销 的 概念 





1. 微 博 营 销 的 含义 

微 博 营销 是 指 借助 微 博 平台 进行 的 包括 品牌 推广 、 活 动 策划 、 个 人 形象 包装 、 产 品 宣 
传 等 一 系列 的 营销 活动 。 微 博 营销 以 微 博 作为 营销 平台 ， 每 一 个 听众 (“ 粉 丝 ”) 都 是 潜在 营 
销 对 象 ， 每 个 企业 都 可 以 在 新 浪 、 网 易 等 平台 注册 一 个 微 博 ， 然 后 通过 更 新 自己 的 微 博 向 
网 友 传播 企业 或 产品 的 信息 。 企 业 微 博 每 天 更 新 的 内 容 其 实 就 是 在 与 用 户 交流 ， 通 过 用 户 
感 兴趣 的 话题 ， 在 潜移默化 中 达到 营销 目的 ， 这 样 的 方式 就 是 所 谓 的 微 博 营销 。 

微 博 营销 成 功 的 基础 条 件 : 拥有 一 个 微 博 号 、 定 期 更 新 微 博 内 容 、 所 述 内 容 能 引起 兴 
趣 。 当然 ， 微 博 营销 的 成 功 并 不 仅仅 取决 于 这 3 个 方面 ， 还 会 受到 其 他 因素 的 影响 。 
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2. 微 博 营 销 与 博客 营销 的 区 别 

相对 于 博客 的 “被 动 ”关注 ， 微 博 的 关注 则 更 为 “主动 "。 从 这 个 角度 上 来 说 ， 微 博 
对 于 商业 推广 、 品 牌 效应 的 传播 更 有 价值 。 微 博 营销 与 博客 营销 的 本 质 区 别 ， 可 以 从 3 个 
方面 进行 比较 ， 如 表 4- 1 所 示 。 
表 4- 1 微 博 营销 和 博客 营销 的 本 质 区 别 
差异 性 微 ” 博 博客 














微 博 内 容 短小 精练 ， 重 点 在 于 表达 现 | 博客 营销 以 博客 文章 (信息 源 ) 的 价值 为 基础 ， 并 且 
在 发 生 了 什么 有 趣 ( 有 价值 ) 的 事情 , | 以 个 人 观点 表述 为 主要 模式 ， 每 篇 博客 文章 表现 为 
而 不 是 系统 的 、 严 赣 的 企业 新 闻 或 产 | 独立 的 一 个 网 页 ， 因 此 对 内 容 的 数量 和 质量 有 一 定 
品 介绍 要 求 ， 这 也 是 博客 营销 的 瓶颈 之 一 


害 隔 注 盏 由 效 性 ， 同 时 做 隔 的 伟 所 Zi RS 

全 | 轩 道 除了 相互 关注 的 好 友 (粉丝 ) 直 | 博客 营销 除了 用 有 再 拉 进入 网 站 或 者 RSS 订阅 浏览 

信息 传播 | 六 汕 史 之 外 ， 还 可 通过 好 友 的 转发 向 | 之 外 ， 入 入 还 可 以 通过 搜索 引 澡 搜索 获得 持 线 的 济 

检 避 的 | 更 乡 的 人 赔 传 播 ， 是 一 个 快速 传播 简 | 鉴 ， 博 客 允 时 效 性 要 求 不 高 的 特点 决定 了 博客 可 以 
短信 息 的 获得 多 个 渠道 用 户 的 长 期 关注 

方式 a 

用 户 获取 | 用 户 可 以 利用 电脑 、 手 机 等 多 种 终端 | 对 二 博客 信息 ， 用 户 也 可 以 利用 电脑 和 手机 获取 信 

信息 的 。 | 方便 地 获取 向 二 信息， 发 挥 了 “三 内 | 革 于 提 守信 息 。 作 庆 二 本 书生 电量 和 

CD NN ea 、 快捷 


信息 源 表 
现形 式 的 
差异 


























将 以 上 差异 归纳 起 来 可 以 乔 出， “博客 昔 销 以 信息 源 的 价值 为 核心 主要 体现 信息 本 身 
的 价值 ， 微 博 营销 以 信息 源 的 发 布 者 为 核心 ， 体 现 了 从 的 核心 地 位 ， 但 某 个 具体 的 人 在 社 
会 网 络 中 的 地 位 ， 又 取决 于 其 朋友 圈子 对 其 言论 的 关注 程度 ， 以 及 朋友 圈子 的 影响 力 ( 妈 
群体 网 络 资源 .i 因此 ， 可 以 简单 地 认为 微 博 营销 服务 与 博客 营销 服务 的 区 别 在 于 博客 
营销 可 以 依靠 个 大 的 力量 ， 而 微 博 营销 则 要 依赖 于 社会 网 络 资源 。 


4.2.2 微 博 营销 的 特点 


微 博 分 为 个 人 微 博 和 企业 微 博 ， 相应 地 微 博 营销 也 分 为 个 人 微 博 营 销 和 企业 微 博 营 
销 。 作 为 一 个 基于 用 户 关系 的 信息 分 享 、 传 播 、 获 取 平台 ， 微 博 具有 信息 传递 快 、 保 真性 
强 的 特点 ,许多 企业 、 机 构 、 网 站 等 组 织 纷纷 开通 微 博 ， 作 为 企业 发 布 官方 信息 和 与 网 民 
交流 互动 的 平台 。 微 博 营 销 服务 也 在 实际 应 用 中 不 断 发 展 ， 逐 步 形 成 了 其 注重 服务 而 非 简 
单 促销 ， 注 重 与 客户 的 互动 与 情感 交流 而 不 是 直接 单 向 地 广告 灌输 等 特点 。 

1. 微 博 营销 的 基本 特征 

微 博 营销 最 大 的 特点 就 是 集成 化 和 开放 化 ， 用 户 可 以 通过 手机 、IM 软件 (如 Gtalk、 
MSN、QQ、Skype) 和 外 部 API 接口 等 途径 向 其 微 博 客 发 布 消息 。 


wnt 4-1 


API 接口 : 即 应 用 程序 接口 (Application Program Interface)。 是 一 组 定义 、 程 序 及 协议 的 集合 ， 通 过 
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API 接口 实现 计算 机 软件 之 间 的 相互 通信 。API 的 一 个 主要 功能 是 提供 通用 功能 集 ， 程 序 员 通 过 调用 
API 函数 对 应 用 程序 进行 开发 ， 可 以 减轻 编程 任务 。API 同时 也 是 一 种 中 间 件 ,为 各 种 不 同 平台 提供 数 
据 共享 。 


微 博 营销 的 基本 特征 可 归纳 为 以 下 几 个 方面 。 

(1) 营销 信息 表现 形式 多 样 性 。 从 信息 源 表现 形式 的 差异 来 看 ， 微 博 营销 信息 具有 多 
样 化 的 特点 ， 常 常 一 句 话 、 一 张 图 片 、 一 段 视频 就 能 传递 大 量 的 营销 信息 。 因 此 ， 企 业 在 
进行 微 博 营销 时 可 以 借助 多 媒体 技术 手段 ， 在 手机 等 多 种 平台 上 发 布 信息 ， 用 文字 、 图 
片 、 视 频 等 一 种 或 多 种 形式 对 产品 进行 描述 ， 使 潜在 消费 者 更 形象 直接 地 接收 信息 。 

(2) 高 速 传 播 。 微 博 最 显著 特征 之 一 是 其 传播 迅速 。 一 条 关注 度 较 高 的 微 博 在 互联 网 
及 与 之 相关 的 手机 平台 上 发 出 后 ， 短 时 间 内 通过 互动 性 转发 就 可 以 抵达 微 博世 界 的 每 一 个 

角落 ， 达 到 短 时 间 内 最 多 的 目击 人 数 。 1 

(3) 便捷 性 。 从 获取 信息 的 角度 看 ， 用 户 可 以 和 用 电脑 ”手机 等 多 种 终端 方便 地 获取 
微 博信 息 ， 从 发 布 信息 的 角度 看 ， 微 博 营销 优 于 传统 的 广告 行业 ， 发 布 信息 的 主题 无 须 经 
过 反复 的 行政 审批 ， 从 而 节约 了 大 量 的 时 间 和 成 本 。 下 一 

(4) 广泛 性 。 微 博 癌 销 的 广泛 性 是 指 微 博 营销 昧 响 铬 体 十 分 广泛 。 因 为 通过 粉丝 关注 
的 形式 进行 病毒 式 的 传播 ， 影响 而 非常 广 泛 记 同时， 品牌 效应 或 名 人 效应 能 够 使 事件 的 传 
播 量 旦 几何 级 放大 。 

(5) 见效 快 。 微 博 营销 是 投资 风 效 恢 的 一 新 型 的 网 络 营销 模式 ,可 以 在 短期 内 获 
得 最 大 的 收益 。 同 时 ， 微 博 内 容 言 简 意 败 ， eet ele ed 营销 直接 
进入 核心 。 微 博 快餐 式 的 阅读 也 让 核心 营销 信息 能 还 速 引起 用 户 关注 。 

(6) 主动 性 。 微 博 营 销 是 一 种 主动 式 营销 六 这 也 是 微 博 营销 和 其 他 方式 营销 的 明显 区 
别 之 处 。 传 统 营销 7 如 电视 媒体 、 平 面 媒体 等 ) 都 是 通过 广告 手段 ， 硬 性 地 将 产品 推广 到 喜 
欢 或 者 不 喜欢 的 用 户 、 其 广告 产生 的 流量 转化 率 往 往 不 尽 如 入 意 ， 而 答 二 客 销 则 是 通过 发 
布 能 引起 用 户 兴趣 的 微 博 ， 让 用 户 (“ 粉 丝 ”) 主动 地 转载 宣传 。 一 个 好 的 微 博 内 容 ， 其 被 转 
载 速度 是 惊人 的 ， 营 销 效果 非常 强大 。 


LaanN 4 2 


招商 银行 微 博 拥有 2. 4 万 人 的 粉丝 圈 ， 而 这 些 粉 丝 又 各 有 不 同 的 轿子， 通过 转发 使 微 博信 息 层 层 扩 
散 ， 影 响 人 群 可 达 几 十 万 甚至 百 万 级 别 。 

(7) 互动 性 。 微 博 上 有 许多 信息 是 在 传统 媒体 上 看 不 到 的 ， 而 公众 对 公共 话题 天 生 有 
一 种 关注 心态 ， 因 而 更 容易 形成 互动 。 微 博 营 销 口 碑 互 动 优势 明显 ,可 以 提高 产品 销量 。 
例如 ,海尔 曾 首先 在 新 浪 上 打开 了 和 营销 战 ， 但 因 缺 乏 互 动 导 致 效果 很 不 理想 。 所 以 ， 微 博 
营销 还 有 一 个 重要 的 条 件 就 是 要 多 与 粉丝 或 被 关注 的 人 互动 ,那样 才能 更 有 效 地 进行 微 博 
营销 。 

2. 微 博 营销 的 优势 分 析 
国内 微 博 网 站 的 主要 优势 在 于 支持 中 文 ， 并 与 国内 移动 通信 服务 商 绑 定 ， 用 户 可 以 通 
过 无 线 和 有 线 渠道 发 布 或 更 新 个 人 微 博 ， 如 微 博 用 户 可 以 通过 手机 以 及 短 彩信 随时 随地 发 
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布 信息 。 企 业 的 微 博 营 销 是 利用 微 博 平台 ,宣传 企业 文化 理念 、 促 销 产 品 、 提 供 服 务 、 收 
集 市 场 信息 、 与 消费 者 深入 互动 ， 进 而 不 断 扩大 品牌 影响 力 ， 获 得 低 成 本 高 传播 的 理想 效 
果 。 微 博 与 短信 的 传播 方式 不 同 ， 短 信 传 播 方式 是 “One To One”， 而 微 博 则 是 “One To 
N To N”。 与 短信 相 比 ， 微 博 的 传播 速度 更 快 ， 关注 的 人 更 多 ， 时 效 性 也 更 强 ， 资 费 却 比 
短信 更 低廉 。 微 博 营 销 服务 的 优势 具体 表现 在 以 下 方面 : 

(1) 微 博信 息 成 本 低廉 。 与 传统 广告 动力 上 千 万 的 费用 相 比 ， 利 用 微 博 传播 信息 的 成 
本 可 谓 非 常 低廉 。 首 先 ， 信 息 发 布 成 本 低 。 企业 要 更 新 微 博 ， 新 浪 、 腾 讯 等 微 博 平台 均 不 
收费 用 ， 如 果 用 手机 发 布 ， 则 只 震 支 付 由 运营 商 收取 的 标准 短信 或 末 信 费 。 其 次 ， 信 息 搜 
索 成 本 低 。 如 果 有 人 对 某 微 博 感 兴趣 ， 只 需 添加 “关注 ”， 就 可 以 成 为 此 微 博 的 粉丝 ， 相 
当 于 订阅 了 此 微 博 的 信息 ， 此 后 微 博 每 次 更 新 的 信息 均 会 自动 出 现在 粉丝 的 页 面 上 ; 同 
时 ， 微 博 还 提供 了 搜索 功能 ， 可 以 通过 关键 词 快速 查找 相关 信息 ,对 大 量 信息 碎片 进行 深 
度 发 据 和 整合 。 最 后 ， 信息 传播 的 成 本 低 。 仙人 以 辣 二 人 实现 信息 病毒 式 传播 ， 
真正 实现 “一 呼 天 下 应 ”的 宣传 效果 。 

(2) 微 博信 息 传播 精准 度 高 。 微 博 用 户 只 有 在 对 人 这 感 兴 起 的 9 情况 下 才 会 去 关注 企业 
微 博 ， 因 而 企业 微 博 的 粉丝 都 是 企业 的 目标 受众 ,其 信息 传播 具有 很 高 的 精准 度 ， 企 业 可 
提供 针对 性 的 信息 及 相关 服务 。 黎 博 信息 传播 精 淮 度 的 提高 ， 将 为 企业 提供 更 大 的 营销 
便利 。 .下 


EL a#nN 4_ 3 we 2 

诺基亚 、 摩 托 罗 拉 、 三 星 短 二 直观 使 捷 、 高 效 的 传 描 全 其 大 爱人 多 业 青 啤 。LG 等 手机 品牌 均 在 自己 

的 官方 所 博 上 及 时 发 布 企业 六 新 六 包括 新 产品 、 新 应 用 % 呢 用 机 型 的 使 用 方法 及 升级 、 下 载 等 相关 
内 容 ， 还 有 各 种 有 起 的 主题 观 图 丹 等 。2010 年 4 月 ， 庄 得 亚 首次 通过 微 博 进行 手机 产品 的 全 球 首发 仅 
式 ， 通 过 其 新 浪 微 博 发 帘 两 款 手机 。 为 进一步 提高 精准 度 ， 微 博 平 台 还 可 以 融合 位 置 服务 。 例如。 
Twitter 网 站 推出 用 户 地 址 位 置 共享 服务 ， 能 够 显示 发 送 者 上 传 信息 的 地 理 位 置 。 

(3) 微 博 营销 信息 实时 性 强 。 微 博 的 实时 搜索 结果 可 融入 搜索 引擎 ， 从 而 增加 用 户 的 
实时 体验 。 任 何人 、 任 何 企业 或 机 构 都 可 以 第 一 时 间 在 微 博 上 发 布 、 传 递 和 评论 信息 ,使 
企业 与 目标 受众 之 间 可 以 实现 更 直接 的 沟通 。 实 时 性 强 有 利于 企业 对 目标 受众 进行 认 知 管 
理 和 预期 管理 。 例 如 ,企业 可 以 通过 微 博 对 新 产品 进行 功能 介绍 或 第 三 方 评价 ,使 得 目标 
受众 对 于 产品 有 正确 的 认 知 和 预期 ， 避 免 误解 和 不 恰当 的 期 望 ， 降 低 受 众 不 满意 率 。 实 时 性 
强 还 有 利于 企业 采纳 用 户 建 议 ， 提 高 服务 质量 。 借助 微 博 ， 企 业 决 策 者 能 够 直接 接触 市 场 第 
一 线 ， 掌 握 市 场 需求 情况 ， 和 追踪 客户 对 于 品牌 的 最 新 评价 ， 避 免 市 场 信息 逐 级 递减 地 传递 。 


EL 4-4 


凡客诚 品 非常 重视 微 博 的 沟通 作用 。 例如， 有 的 顾客 在 微 博 中 建议 几 客 把 逐 层 提交 退换 货 的 政策 改 
为 直接 退换 货 ， 凡 客 经 可 行 性 研究 之 后 ， 采纳 了 这 个 建议 ， 从 而 为 客户 提供 了 更 大 的 便利 和 优惠 

(4) 微 博 粉 丝 忠 诚 度 高 。 作 为 自 媒体 平台 ， 微 博 具有 很 高 的 粉丝 黏 性 。 在 微 博 字 数 有 
限制 从 而 比较 零碎 和 片断 化 的 情况 下 ， 粉 丝 们 更 关注 实际 有 效 的 信息 ， 一 旦 某 个 微 博 主 得 
到 受众 信任 ， 就 会 成 为 受众 锁定 的 信息 提供 源 ， 形 成 比较 稳定 的 “关注 一 被 关注 ”关系 。 
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据 DCCI 数据 显示 ， 微 博 用 户 每 天 都 使 用 的 比例 达到 41.7 中 ，2~3 天 使 用 一 次 的 用 户 达 
到 26. 9%， 仅 使 用 一 家 微 博 的 比例 达到 41. 9%， 忠诚 度 相当 高 。 

3. 微 博 营 销 的 劣势 分 析 

微 博 营 销 作为 一 个 新 兴 的 营销 模式 , 市场 潜力 巨大 ， 但 也 同样 存在 一 些 不 足 。 

(1) 微 博 需 要 有 足够 的 粉丝 才能 达到 传播 的 效果 。 人 气 是 微 博 营销 的 基础 ， 在 没有 任 
何 知 名 度 和 人 气 的 情况 下 去 通过 微 博 营 销 很 难 ; 同时 ， 由 于 微 博 里 新 内 容 产 生 的 速度 太 
快 ， 如 果 发 布 的 信息 粉丝 没有 及 时 关注 到 ， 就 很 可 能 会 被 埋没 在 海量 的 信息 中 。 

(2) 微 博 传播 力 有 限 。 由 于 一 条 微 博 文章 只 有 几 十 个 字 ， 其 营销 信息 仅 限于 信息 所 在 
平台 传播 ， 很 难 像 博客 文章 那样 被 大 量 转载 ; 同时 微 博 因 缺乏 足够 的 趣味 性 和 娱乐 性 ， 一 
条 信息 也 很 难 被 大 量 转发 ， 除 非 是 极 具 影 响 力 的 名 人 或 机 构 。 。 ， 

(3) 微 博 营 销 也 同样 面临 着 市 场 挑战 ， 这 种 挑战 来 自 于 自生 和 竞争 对 手 。 微 博 的 发 展 
非常 迅速 ， 微 博 营 销 的 欺诈 行为 可 能 会 更 其 于 其 他 交易 平台 很 多 潜在 的 威胁 日 前 还 很 难 
预料 ; 同时 在 网 络 营销 市 场 上 ， 微 博 营 销 服务 面临 的 竞争 也 和 十分 激烈 。 

4. 微 博 营 销 的 PRAC 法 则 A K) 

每 一 个 微 博 用 户 后 面 ， 都 是 一 位 活生生 的 消费 者 ， 微 博 平台 已 经 成 为 很 多 企业 提升 品牌 
形象 与 促进 产品 销售 的 重要 通道 。 作 为 一 种 新 兴 的 营销 模式 ， 微 博 营销 经 过 不 断 摸 索 和 实 
践 ， 正 逐渐 趋 于 标准 化 和 专业 化 ,业界 也 逐步 形成 了 企业 微 博 营销 服务 的 PRAC 应 用 法 则 。 

所 谓 PRAC 法 则 ， 是 指 微 博 营销 中 的 平台 管理 (Platform) 、 关 系 管理 (Relationship)、 
行为 管理 (Action) 、 风 险 管理 (Crisis) 四 要 素 ， 涵 盖 微 博 运 营 体系 中 的 4 个 核心 板块 。 

1) 平台 管理 (Platform Ww 
很 多 企业 微 博 往往 只 有 一 个 微 博 账号 ， 而 一 个 微 博 账 号 却 要 说 不 同 角色 的 话 ， 如 上 午 
是 一 个 客服 人 员 ， 下 秆 是 一 个 领导 。 要 用 不 同文 体 、 文 风 ， 不 同 语气 扮演 不 同 的 角色 ,很 
容易 导致 混乱 %、 因 此 需要 几 个 企业 微 博 分 拍 不 同 功能 。PRAC 法 则 倡导 “2 十 N 微 博 和 矩阵 
模式 ”， 即 以 品牌 微 博 、 客 户 微 博 为 主 平台 ， 补 充 添加 运营 领导 员工 微 博 、 粉 丝 团 微 博 、 
产品 微 博 及 活动 微 博 ， 分 别针 对 企业 做 微 博 营销 时 的 不 同 用 户 处 理 问 题 。 

2) 关系 管理 (Relationship) 

大 部 分 企业 微 博 没有 太 多 关注 关系 管理 ， 如 意见 领袖 、 媒 体 记者 、 编 辑 、 媒 体 本 身 
等 ， 很 多 关系 没有 组 织 互动 起 来 ， 微 博 就 无 法 活跃 ， 而 基本 处 于 自 娱 自 乐 状 态 。PARC 法 
则 梳理 出 了 以 粉丝 关注 者 、 媒 体 圈 、 意 见 领袖 为 主 的 “3G 关系 管理 ”模式 ， 对 企业 微 博 
和 媒体 微 博 、 意 见 领袖 微 博 、 粉 丝 团 的 关系 进行 日 常 的 维护 和 管理 。 

3) 行为 管理 (Action) 

行为 管理 主要 是 对 引起 注意 、 品 牌 推介 、 产 品 销售 、 活 动 推广 等 典型 的 微 博 营 销 行为 
进行 管理 。 

4) 风险 管理 (Crisis) 

很 多 时 候 微 博 转 发 和 扩散 来 自 于 一 种 情绪 ， 如 网 友 有 时 会 产生 愤怒 和 不 满 的 情绪 ， 这 
种 情绪 越 转 越 大 ， 严 重 的 可 能 会 引发 一 场 危机 。 所 以 ， 情 绪 抚 平 需要 有 一 些 技巧 ， 企 业 可 
以 通过 微 博 建立 后 台 客服 关系 管理 系统 ， 对 客户 的 问题 进行 及 时 回应 。 此 外 ， 必 须 考虑 企 
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4 5 福 会 北 网 络 营销 服务 
业 预 算 与 活动 实际 影响 的 风险 ， 当 活动 超过 了 企业 预算 ， 是 应 该 增加 经 费 还 是 叫 停 活动 ， 
也 需要 企业 事先 做 好 这 方面 的 准备 。 
4. 2. 3 ” 微 博 营销 的 作用 


博 可 以 说 是 天 然 的 网 络 营销 服务 平台 ， 其 基于 状态 、 关 系 、 身 份 、 会 话 、 分 享 之 类 
的 社交 ， 拥 有 大 量 的 用 户 基础 ， 根 据 个 人 喜好 和 关注 的 用 户 群 体形 成 了 续 密 的 小 圈子 ， 相 
互 影响 、 相 互 依托 。 这 种 “ 先 有 用 户 后 建 平 台 ” 的 模式 体现 了 微 博时 代 网 络 营销 形式 的 创 
新 ， 使 用 微 博 发 布 实时 营销 信息 ， 是 最 有 效 地 满足 用 户 对 相关 信息 需求 的 一 种 方法 。 微 博 
营销 可 采用 的 方式 及 其 作用 如 图 4- 2 所 示 。 


评论 引导 
强化 品牌 印象 


文字 、 图 片 、 视 
表现 形式 丰富 


针对 群 组 据点 
制定 品牌 策略 
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提升 粉丝 数量 
品牌 深入 用 户 


OE 


人 2- 从 情 营 销 


微 博 营销 服务 平台 3 本身 就 具有 六 认 及 产品 展示 的 功能 通过 类 似 社区 、 、 部 落 的 
品牌 微 群 交流 可 以 吸引 大 批 用 户 ， 创造 商业 资讯 ， a 
产品 宣传 进行 优化 。 微 博 营销 的 作用 具 体 可 上 吧 1 全 为 以 下 元 个 方 面 。 

1. 提升 企业 知名 度 和 可 信 度 


广告 可 以 二 汪 公 之 间 让 企业 家 喻 户 晓 ， 全 二 广告 天 法 和 企业 类 唐人 然而 微 
博 却 可 以 让 企业 直接 与 消费 者 对 话 ， 让 消费 者 体验 企业 的 服务 和 态度 ， 消 费 者 可 以 在 微 博 
上 公开 谈论 企业 的 好 与 坏 ， 分 享 自己 的 体验 。 ai 良好 的 口碑 传 
播 可 以 极 大 地 提升 企业 的 美誉 度 和 可 信和 度 。 

2. 推广 企业 产品 和 服务 


这 是 一 个 很 传统 的 营销 作用 。 企 业 在 微 博 上 可 以 发 布 企 业 刚 生产 的 新 产品 或 者 推出 的 
新 服务 ， 让 消费 者 在 微 博 上 评论 和 交流 对 这 些 产品 和 服务 的 看 法 .并 根据 这 些 反 馈 信 息 及 
时 调整 营销 策略 ,或 者 及 时 改进 新 产品 和 服务 。 


< 4-5 


在 Twitter 上 ， 戴尔 公司 的 @DellOutlet 这 个 专门 以 优惠 价 出 清 存货 的 微 博 在 2010 年 已 经 有 了 近 150 
万 名 关注 者 。 而 通过 这 一 渠道 宣传 促销 而 卖 出 的 个 人 电脑 、 计 算 机 配件 和 软件 ， 已 经 让 戴尔 公司 进账 
650 万 美元 以 上 。 





3. 把 微 博 作为 公关 工具 
因为 微 博 具有 更 新 快 、 传 播 快 、 及 时 快捷 的 特点 ， 一 些 不 实 信息 也 很 容易 瞬间 传播 。 








发 生 这 种 情况 时 ,企业 可 以 利用 微 博 发 布 官方 公告 港 清 事 实 ， 利用 微 博 及 时 的 特点 主动 平 
息 相关 事件 ， 以 达到 抑制 谣言 传播 的 效果 。 
4. 用 微 博 整合 和 跟踪 品牌 传播 活动 


在 微 博 平 各 上 可 以 开展 不 少 的 活动 ， 如 在 新 浪 微 博 ,可 以 开展 勋章 活动 、 达 人 活动 ， 
将 户外 的 一 些 营销 活动 搬 到 一 个 拥有 1 亿 多 个 活跃 用 户 的 平台 上 ， 效 果 会 更 好 。 至 于 微 博 
营销 活动 如 何 举 行 ， 可 以 参照 一 些 传统 的 方法 ， 如 抽奖 活动 、 节 日 活动 、 玩 网 络 小 游戏 领 
奖品 、 征 文 有 奖 等 活动 。 


Ln aN 4-6 从 


凡客诚 品 的 官方 徽 博 @VANCL 粉丝 团 在 2009 年 11 月 初 发 布 凶 六 徐 殉 营 设 计 、 与 VANCL 合作 出 
品 的 配饰 。 同 时 ，VANCL 送 给 姚 晨 两 条 围 脖 。 不 久 ， 姚 展 在 自己 微 博 贴 出 了 固 巾 照片， 有 500 多 条 评 
论 ， 当 晚 ，VANCL 助理 总 裁 @ 许 晓 辉 便 进行 转发 并 评论 (起 多 更 得 到 和 姚 层 一 样 的 围 脖 吗 ? 跟 帖 第 190 
楼 、290 楼 赠送 和 姚 晨 围 脖 一 模 一 样 的 围 脖 各 一 条 ”。 24 ,时 两 就 获得 评论 超过 300 条 。 


此 外 ， 微 博 其 他 方面 的 作用 也 有 待 挖掘 所 如 作为 售 前 咨询 、 售 后 服务 的 窗口 ; 在 企业 
内 部 管理 中 ， 管 理 者 也 也 可 以 通过 微 博 了 解 员 工 心声 ， 拉 近 与 员工 或 同事 的 距离 等 。 微 博 不 
仅仅 是 一 个 传播 媒体 ， 更 不 仅仅 是 二 个 娱乐 工具 ， 它 有 着 巨大 的 潜能 等 待 发 气 。 同 时 ， 微 
二 少 销 的 政 果 也 可 以 根据 微 的 互动 效果 和 转 人 效果 去 评定 


4.2.4 微 博 营销 的 基本 原则 


网关 统考 关 人 开 民 尖 训 六 这 汉 卫 之 不 断 培 加 ， 要 起 提高 全 首 负 
度 ， 就 必须 遵循 微 博 营销 的 基本 原则 。 那么 ， 微 博 营销 应 该 遵循 的 原则 是 什么 呢 ? 

(1) 趣味 原则 。 微 博 的 语言 和 内 容 都 不 能 太 枯燥 ， 如 果 没 有 趣味 ， 微 博 的 受众 就 不 原 
意 转发 微 博 内 容 ， 如 果 没有 粉丝 转发 微 博 ， 微 博 就 无 法 达到 预期 的 营销 效果 。 

(2) 互动 原则 。 微 博 的 魅力 在 于 互动 ， 互 动 是 与 粉丝 建立 良好 关系 、 达 到 营销 目标 的 
重要 途径 。 这 个 方面 有 很 多 企业 做 得 不 错 ， 如 美国 网 上 卖 鞋 卖 得 很 好 的 B2C 企业 Zappos 
等 .“ 活 动 十 奖品 十 关注 十 评论 十 转发 "是 目前 微 博 互动 的 主要 方式 , 但 实际 上 更 多 的 人 
是 在 关注 奖品 ， 对 企业 的 实际 宣传 内 容 并 不 关心 。 因 此 ， 应 该 注意 企业 宣传 信息 不 能 超过 
微 博 信息 的 10%， 最 佳 比例 是 3% 或 5%; 更 多 的 信息 应 该 融入 粉丝 感 兴趣 的 内 容 之 中 。 
相 较 赠送 奖品 ， 微 博 经 营 者 认真 回复 留言 ， 用 心 感受 粉丝 的 思想 ， 更 能 响起 粉丝 的 情感 认 
同 。 当 然 适时 结合 一 些 利益 作为 回馈 ， 粉 丝 会 更 加 忠诚 。 抽 奖 活动 或 者 是 促销 互动 ， 都 是 
非常 吸引 用 户 眼球 的 ， 能 够 实现 比较 不 错 的 营销 效果 。 抽 奖 活动 可 以 规定 ， 只 要 用 户 按照 
一 定 的 格式 对 营销 信息 进行 转发 和 评论 ， 就 有 中 奖 的 机 会 。 奖 品 一 定 要 是 用 户 非常 需要 
的 ， 这 样 才能 充分 调动 粉丝 的 积极 性 。 如 果 是 促销 活动 ， 一 定 要 有 足够 大 的 折扣 和 优惠 ， 
这 样 才能 够 引发 粉丝 的 病毒 式 传播 。 促销 信息 的 文字 要 有 一 定 的 诱惑 性 ， 并 且 要 配合 精美 
的 宣传 图 片 。 
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(3) 真诚 原则 。 真 诚 不 仅 是 微 博 营 销 的 基本 原则 ， 也 是 做 其 他 任何 事情 与 互动 交流 的 
基本 原则 。 微 博 营销 的 从 业 人 员 首先 要 据 奔 传统 营销 中 存在 的 侥幸 忽悠 的 职业 习性 ， 以 真 
诚 的 态度 对 待 潜在 朋友 。 

(4) 乐观 原则 。 在 现实 中 人 们 往往 更 愿意 与 乐观 开朗 的 人 交 朋 友 ， 微 博 上 的 互动 交往 
也 不 例外 ， 适 度 地 与 朋友 分 享 一 此 有趣 的 东西 是 乐观 原则 的 体现 。 实 际 上 ， 无 论 是 在 国外 
的 Twitter 上 ， 还 是 在 国内 的 新 浪 微 博 、 腾 讯 微 博 上 ， 幽 默 的 段子 、 恶 搞 的 图 片 、 滑 移 的 
视频 总 是 能 获得 大 众 的 青睐 。 

(5) 宽容 原则 。 宽 容 意味 着 大 气 和 绅士 风度 ， 没 有 多 少 人 会 喜欢 苛刻 性 格 的 人 。 众 歌 
在 “不 作恶 ”价值 观 上 的 坚持 ,为 其 赢得 了 巨大 的 声誉 。 

(6) 个 性 魅力 原则 。 在 微 博 上 做 推广 的 企业 和 个 人 很 多 ， 微 博 营销 因此 也 竞争 激烈 ， 
千篇一律 的 营销 手段 会 使 受众 产生 审美 疲劳 。 个 性 魅力 原则 要 求 选择 与 企业 品牌 形象 相符 
的 微 博 营销 人 员 。 如 果 企 业 品牌 形象 是 创造 力 强 ， 那 么 微 博 营销 人 员 最 好 是 极 具 创新 思维 
的 人 ; 如 果 企业 品牌 是 体贴 呵护 (如 女性 用 品 企业 )， 那 么 就 选择 一 些 善 解 人 意 的 人 来 做 微 
博 营销 。 如 果 能 够 请 到 拥有 大 量 粉丝 的 人 气 博 主 转发 ,也 能 够 使 营销 的 效果 得 到 放大 。 

(7) 有 效 控制 原则 。 微 博 极 高 的 传播 速度 结合 传递 规模 ， 更 会 创造 出 惊人 的 力量 ， 这 
种 力量 可 能 是 正面 的 ， 也 可 能 是 负面 的 ， 因此 必须 有 效 管控 企业 微 博 这 柄 “ “ 双 刃 剑 "， 一 
篇 微 博 看 起 来 短 短 的 百 十 字 ， 但 实际 撰写 难度 与 重要 性 非常 高 ， 需 谨慎 推荐 所 要 发 布 的 博 
文 ， 以 免 不 慎 留 下 负面 问题 :一旦 出 现 负面 问题， 要 及 时 进行 处 理 以 控制 局 势 ， 而 非 放任 
自流 ， 更 可 怕 的 是 到 问题 很 严重 的 时 修 还 全 然 不 知 。 借助 微 博 开展 营销 活动 要 善始善终 ， 
对 过 程 积 极 进行 良性 引导 。 因为 络 参与 的 自由 度 非 党 高 > 任 由 网 民 的 主观 意愿 往往 会 导 
致 事态 向 难以 掌控 的 方向 发 展 六 对 于 互动 对 象 的 举 与 信息 反馈 也 不 可 掉以轻心 ， 必 须 积 
极 而 谨慎 对 待 ， 否 则 极 可 能 产生 :蝴蝶 效应 的 后 果 : 总 之 ， 微 博 是 一 柄 “ 双 刃 剑 "， 企 业 既 


然 决 定 拿 起 这 把 剑 就 要 谨慎 并 用 心 去 名 
人 


nth - 

蝴蝶 效应 (the Butterfly Effect) : 在 一 个 动力 系统 中 ,初始 条 件 下 微小 的 变化 能 带动 整个 系统 的 长 其 
的 、 巨 大 的 连锁 反应 。 这 是 一 种 混沌 现象 。 美 国 气象 学 家 爱德华 。 罗 伦 兹 1963 年 在 一 篇 提交 纽约 科学 院 
的 论文 中 分 析 了 这 个 效应 。 对 于 这 个 效应 最 常见 的 阐述 是 : “一 只 南美 洲 亚 马 进 河流 域 热 带 雨 林 中 的 蝴 
蝶 ， 偶 泵 扇 动 几 下 起 膀 ， 可 以 在 两 周 以 后 引起 美国 得 克 萨 斯 州 的 一 场 龙卷风 。” 其 售 央 闹 下 贡 歇 必 各 纲 必 
的 运动 ， 导 致 其 身边 的 空气 系统 发 生变 化 ， 并 产生 微弱 的 气流 ， 而 微弱 的 气流 的 产生 又 会 引起 四 周 空 
或 其 他 系统 产生 相应 的 变化 ， 由 此 引起 一 个 连锁 反应 ， 最 终 导致 其 他 系统 的 极 大 变化 。 


















































(8) 模式 创新 原则 。 微 博 在 全 球 范围 内 刚刚 商业 化 应 用 不 久 , 加 之 自身 非常 高 的 扩 
性 ， 使 得 微 博 营销 的 模式 具有 很 大 的 探索 空间 。 抓 住 机 会 有 效 创 新 ， 就 可 以 从 中 轻松 获 益 。 
虽然 微 博 营销 诞生 不 久 ， 但 有 一 些 企业 已 经 走 在 了 前 面 ， 尤其 美国 一 些 企业 已 经 取得 了 较为 
显著 的 成 效 ， 应 该 多 参考 借鉴 这 些 成 功 案例 ， 而 后 结合 企业 自身 特点 与 客观 环境 进行 创新 。 


< 人 过 机 由 条 作 4_ 7 


星巴克 在 微 博 上 推出 了 自 带 环保 杯 可 以 免费 获得 一 杯 咖啡 的 互动 活动 ， 组织 非 常 成 功 ， 网 友 纷纷 上 
传 自己 领 到 免费 咖啡 时 的 照片 ， 数 以 百 万 计 的 传播 为 星巴克 的 品牌 形象 做 了 大 大 的 一 次 宣传 。 
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4.2.5 营销 微 博 的 写作 要 求 


很 多 企业 和 个 人 发 现 ， 虽 然 注 册 了 微 博 ， 上 传 了 头像 并 定期 更 新 了 内 容 ， 但 还 是 没有 
多 少 粉丝 量 ， 达 不 到 营销 或 推广 目的 。 究 其 原因 ， 主 要 是 由 于 没有 把 握 住 营销 微 博 的 写作 
技巧 。 微 博 营销 要 想 取得 好 的 效果 ， 写 作 营 销 微 博时 需要 把 握 以 下 几 个 要 点 。 

(1) 用 简洁 的 文字 呈现 内 容 的 核心 价值 。 可 通过 符号 与 后 文 分 隔 进行 强调 ， 相 当 于 微 
博 稿 的 标题 ， 但 并 非 等 同 于 所 要 传播 内 容 的 实际 标题 ， 用 以 引起 阅读 、 转 发 微 博 的 兴趣 。 

(2) 传递 价值 。 营 销 微 博 要 传递 有 价值 的 信息 ， 这 个 价值 不 仅仅 是 告知 一 些 优惠 和 赠 
品 信息 ， 微 博 的 经 营 真 详 是 一 种 价值 的 相互 交换 ， 这 个 过 程 是 各 取 所 需 、 互 利 双 启 的 模 
式 。 微 博 对 目标 群体 越 有 价值 ， 对 其 的 掌控 力也 就 越 强 。 

(3) 创造 视觉 吸引 力 与 个 性 特征 。 对 于 以 文字 主导 的 内 容 ， 即 使 原文 没有 配 图 也 应 该 
附 上 图 片 ， 它 能 扩大 微 博 稿 在 读者 屏幕 上 的 面积 ， 同时 ， 企业 微 二 要 使 人 感觉 有 感情、 有 
思考 、 有 回应 ， 有 自己 的 特点 与 个 性 。 

(4) 取得 粉丝 的 信任。 微 博 营销 是 一 和 基于 信任 的 主 动人， 因此 ， 通 过 微 博 发 布 营 
销 信息 时 ， 只 有 取得 用 户 的 信任 ， 用 户 才 可 能 转发 评论 ， 才 能 产生 较 大 的 传播 和 营销 
效果 。 SA 三 

(5) 连续 定期 发 布 微 博 。 营 销 微 博 就 像 二 本 随时 更 新 的 电子 杂志 ， 需 要 定时 、 定 量 、 
定向 发 布 内 容 ， 才 能 让 粉丝 养 成 观看 习惯 ; 这 样 当 其 每 次 登录 微 博 后 ， 便 会 期 望 了 解 企业 
微 博 有 什么 新 动态 ， 这 无 疑 是 一 种 成 功 的 微 博 营 销 境界 。 > 一 


4 2. 6 微 博 营销 的 实施 策略 与 技巧 | 


企业 微 博 经 营 得 有 声 有 色 ， 单纯 在 内 容 上 传递 价值 还 不 够 ， 必须 讲求 一 些 方法 策 
Re 例如 ， 微 博 的 话题 如 何 设 定 ， ,如 何 表达 就 很 重要 。 如 果 博 文 是 提问 性 的 , 或 是 
带 有 悬念 的 ,引导 粉丝 思考 与 参与 ， 那 么 浏览 和 回复 的 人 自然 就 多 ， 也 容易 给 人 留 下 印 
象 。 反之， 如果 仅仅 是 新 闻 稿 一 样 的 博文 ,那么 粉丝 想 参与 也 无 从 下 手 。 

1. 微 博 账号 的 注册 方法 与 配置 技巧 

1) 微 博 账号 的 注册 方法 

注册 微 博 非常 简单 ， 一 般 进 入 微 博 网 站 (如 新 浪 微 博 、 腾 讯 微 博 、 搜 狐 微 博 ) 就 会 有 注 
册 操 作 提示 。 注 册 微 博 一 般 可 通过 手机 号 、E-mail 或 MSN 账号 、QQ 号 等 方法 来 注册 。 
在 注册 过 程 中 ， 需 要 设置 密码 、 一 个 昵称 (可 用 真实 姓名 ， 也 可 用 笔名 或 一 句 话 ) 。 当 然 ， 
为 了 能 够 快速 被 人 找到 ， 最 好 是 用 真实 姓名 或 常用 的 笔名 。 

注册 微 博 后 ， 建 议 申请 实名 认证 ， 即 对 用 户 资料 的 真实 性 进行 验证 审核 。 特 别 是 针对 
企业 微 博 账号 ， 企 业 领 袖 、 高 管 的 账号 ， 行 业内 有 影响 力 人 物 的 账号 ， 需 要 先 获得 微 博 服 
务 平台 认证 。 微 博 账号 经 过 实名 认证 后 ， 发 布 信息 时 会 受到 更 严格 的 审核 。 获 得 认证 的 好 
处 : 一 是 与 自己 重 名 的 微 博 用 户 相 区 分 ,防止 其 他 人 恶意 注册 后 以 自己 的 名 义 发 布 信息 ; 
二 是 有 利于 形成 较 权 威 的 良好 形象 ， 使 微 博信 息 可 被 外 部 搜索 引擎 收录 ， 且 更 易于 传播 。 
需要 说 明 的 是 ， 认 证 并 非 一 种 荣誉 ， 而 是 一 种 实名 化 的 制度 设计 ， 所 以 不 应 存在 收费 认证 
的 现象 。 
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G 一 


第 4 音 W862i0 与 社会 化 网 络 营 销 服务 DR 


目前 ， 微 博 实名 认证 分 为 个 人 认证 和 机 构 认 证 。 以 新 浪 微 博 为 例 ， 个 人 认证 的 范围 包 
括 娱 乐 、 体 育 、 传 媒 、 财 经 、 科 技 、 文 学 出 版 、 政 府 官员 、 人 文艺 术 、 游 戏 、 军 事 航空 、 
动漫 、 旅 游 、 时 尚 等 领域 知名 人 士 。 个 人 认证 的 基本 条 件 是 绑 定 手机 、 有 头像 、 粉 丝 数 不 
低 于 100、 关 注 数 不 低 于 50 等 。 在 实际 操作 中 ， 非 知名 人 士 也 可 申请 实名 认证 。 机 构 认证 
则 面向 政府 、 媒 体 、 校 园 、 人 企业、 网站、 应 用 等 官方 账号 。 

2) 微 博 账 号 配置 技巧 
(1) 以 企业 名 称 注册 一 个 官方 微 博 ， 主 要 用 于 发 布 官方 信息 ; 同时 注册 一 个 企业 领袖 
微 博 ， 对 外 凸显 企业 领袖 个 人 购 力 。 企 业 领袖 微 博 的 操作 需要 相当 谨慎 ， 因 为 有 可 能 会 产 
生 负 面 作 用 。 
(2) 对 于 同时 开发 多 个 产品 的 企业 ， 应 该 针对 每 个 主要 产品 发 布 一 个 产品 官方 微 博 ， 
用 于 发 布 产 品 的 最 新 动态 ， 产 品 官方 微 博 还 可 以 充当 产品 客服 的 作用 ， 或 者 说 企业 官方 的 
客服 也 可 以 用 个 人 名 义 创建 微 博 ， 来 解答 和 跟踪 各 类 企业 相关 的 问题 。 

53) 企业 内 部 多 个 专家 可 以 用 个 人 名 义 创建 专家 微 博 :发 布 对 于 行业 动态 的 评论 ， 逐 
步 将 自己 打造 为 行业 的 “意见 领袖 ”。 

2. 微 博 营 销 实施 策略 

1) 全 员 参 与 策略 

微 博 是 企业 在 公众 面前 展示 形象 、 海通 交流 的 阵地 ， 要 想 吸引 越 来 越 多 的 粉丝 ， 人 
一 两 个 管理 员 是 远 远 不 够 的 ， 企业 需要 普通 工 在 微 博 上 扮演 起 “形象 大 使 ”的 角色 ， 
众多 粉丝 做 平等 的 交流 ， 如 供 更 多 有 起 的 、 更 更 具 个 人 视 基 和文 信息 ， 


< 人 过 和 明和 用 48 、 


示 航 公司 是 一 家 奉行 全 员 贿 与 策略 的 企业 。 在 ojay 和 车 和 东航 12 家 子 公 司 和 分 公司 的 数 百 名 美 
女 空姐 集体 以 “ 潜 茹 ”打头 的 昵称 注册 新 浪 微 博 。 并 通过 微 博 引导 关于 东航 的 与 论 。 一 条 微 博 批评 东航 
商务 舱 座 将 的 一 外 * 闫 重 缺 陷 ”， 这 条 微 情 迅速 得 到 了 “ 潜 臣 ” 们 的 转发 、 评 论 和 回复 ,“ 潜 臣 资 深 美女 ” 
表示 公司 已 经 开会 讨论 过 这 个 问题 并 提出 了 新 的 座 枯 选择。 在 粉丝 们 看 来 ,“ 潜 燕 ” 微 博 团队 已 经 成 为 伟 
达 企业 理念 、 表 现 员工 风采 的 微笑 天 使 .“ 污 芯 ” 让 人 们 更 了 解 和 喜欢 东航 。 

2) 取得 粉丝 的 信任 

微 博 营销 是 一 种 基于 信任 的 主动 传播 。 在 发 布 营销 信息 时 ， 只 有 取得 用 户 的 信任 ， 用 
户 才 可 能 转发 、 评 论 ， 才 能 产生 较 大 的 传播 效果 和 营销 效果 。 获 得 用 户 信 任 最 重要 的 方法 
就 是 不 断 保持 与 粉丝 之 间 的 互动 ， 要 经 常 转发 、 评 论 粉 丝 的 信息 ， 在 粉丝 遇 到 问题 时 还 要 
及 时 地 帮助 其 解决 问题 ， 让 真诚 、 热 情感 动 粉丝 ， 与 粉丝 结 成 比较 紧密 的 关系 。 

3) 通过 活动 来 做 营销 

抽奖 活动 或 者 是 促销 活动 ， 都 是 非常 吸引 用 户 眼 球 的 ， 能 够 实现 比较 不 错 的 营销 效 
果 。 例如， 抽奖 活动 可 以 规定 ， 只 要 用 户 按照 一 定 的 格式 对 营销 信息 进行 转发 和 评论 ， 就 
有 中 奖 的 机 会 。 奖 品 一 定 要 是 用 户 非常 需要 的 ， 这 样 才能 充分 调动 粉丝 的 积极 性 。 如 果 是 
促销 活动 ， 一 定 要 有 足够 大 的 折扣 和 优惠 ， 这样 才能 够 引发 粉丝 的 病毒 式 传播 。 促 销 信 息 
的 文字 要 有 一 定 的 诱惑 性 ， 并 且 要 配合 精美 的 宣传 图 片 。 如 果 能 够 请 到 拥有 大 量 粉 丝 的 人 
气 博 主 帮 企 业 转 发 ， 就 能 够 使 活动 的 效果 得 到 最 大 化 。 
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4) 微 博 广告 策略 
通过 微 博 发 布 企业 的 营销 信息 时 ， 在 措辞 上 不 要 太 直 接 ， 要 尽 可 能 把 广告 信息 巧妙 地 

















嵌 人 有 价值 的 内 容 当 中 。 这 样 的 广告 因为 能 够 为 用 户 提供 有 价值 的 东西 ， 而 且 具 有 一 定 的 
隐蔽 性 ， 所 以 转发 率 更 高 ， 营 销 效果 也 更 好 。 像 小 技巧 、 免 费 资源 、 趣 事 都 可 成 为 植 入 广 
告 的 内 容 ， 都 能 为 用 户 提供 一 定 的 价值 。 

3. 微 博 营销 的 实施 技巧 

1) 微 博 营销 的 服务 技巧 

开通 微 博 账号 后 ， 应 根据 自己 的 喜好 关注 其 他 微 博 主 。 由 于 微 博 注重 分 享 ， 可 以 “ 围 
观 ” 其 他 人 在 传播 什么 信息 和 观点 。 当 看 到 自己 感 兴趣 的 微 博 内 容 时 ， 也 可 以 转发 和 
评论 。 
(1) 使 用 个 性 化 名 称 。 一 个 好 的 微 博 名 称 不 仅 便于 用 户 记忆 ,地 可 以 取得 不 错 的 搜索 
流量 。 这 个 与 取 网 站 名 称 类 似 ， 好 的 网 站 名 称 如 百度 、 淘宝 < 开心 网 等 都 很 简洁 易 记 。 企 
业 的 营销 微 博 可 以 取 企 业 名 称 、 产品 名 称 或 者 个 性 名 称 作为 其 微 博 的 用 户 名 称 。 

(2) 巧妙 利用 模板 。 微 博 平台 一 般 都 会 提供 一 此 不 同 风格 模板 供用 户 选择 ， 用 户 可 以 
选择 与 所 在 行业 特色 相符 合 的 风格 模板 ， 这 样 更 贴切 微 博 的 内 容 。 当然， 如 果 有 条 件 也 可 
以 自己 设计 一 套 有 个 性 特色 的 风格 模板 。 -入 

(3) 使 用 搜索 功能 。 每 个 微 博 平台 都 会 提供 搜索 功能 ， 用 户 可 以 利用 该 功能 对 已 经 发 
布 的 话题 进行 搜索 ， 检 索 查 看 相关 内 容 及 排名 榜 ， 与 别人 微 博 内 容 对 比 : 也 可 以 查看 微 博 
的 评论 数量 、 转 发 次 数 ， 以 及 关键 词 的 提 及 次 数 ， 以 了 解 微 博 的 营销 效果 。 

(4) 定期 更 新 微 博信 息 z 微 博 平台 般 对 发 布 信息 频 尝 不 大 限制， 但 对 于 营销 微 博 来 
说 ， 其 热度 和 关注 度 来 让 于 全 二 的 可 持续 话题 。 营销 微 博 需要 不 断 制造 新 的 话题 、 发 布 与 
企业 相关 信息 ， 才 可 以 吸引 目标 客户 的 关注 。 由 于 先前 发 布 的 信息 可 能 很 快 被 后 面 的 信息 
种 盖 ， 要 相 才 Nf 符 六 注 赴 ， 必定 要 对 微 博 定期 更 新 ， 这 样 才能 保证 微 博 营销 的 持续 
效果 。 Me 
(5) 善于 向 复 粉丝 的 评论 。 通 过 籁 博 进行 党 销 需 要 积极 查看 并 回复 短 博 上 粉丝 的 评 
论 ， 被 关注 的 同时 也 去 关注 粉丝 的 动态 。 如 果 想 获取 更 多 评论 ， 就 必须 以 积极 的 态度 去 对 
待 评论 ， 认 真 回 复评 论 也 是 对 粉丝 的 一 种 尊重 。 

(6) 灵活 运用 # 与 @ 符 号 。 微 博 中 发 布 内 容 时 ， 两 个 “#” 间 的 文字 是 话题 的 内 容 
可 以 在 后 面 加 入 自己 的 见解 。 如 果 要 把 某 个 活跃 用 户 引 入 ， 可 以 使 用 “@” 符 号 ， 意思 是 
“向 某 和 说"， 如 “@ 微 博 用 户 欢 迎 您 的 参与 "。 在 微 博 菜 单 中 点 击 “@ 我 的 "， 也 能 查看 到 
有 关 自 己 的 话题 。 

(7) 学 会 使 用 私信 。 与 微 博 的 文字 限制 相 比 较 ， 私信 可 以 容纳 更 多 的 文字 。 只 要 对 方 
是 你 的 粉丝 ， 就 可 以 通过 发 私信 的 方式 将 更 多 内 容 通知 对 方 。 因为 私信 可 以 保护 收 信人 和 
发 信人 隐私 ， 所 以 当 活动 展开 时 ， 发 私信 的 方法 会 显得 更 尊重 粉丝 一 些 。 

(8) 确保 信息 真实 与 透明 。 企 业 通 过 微 博 开展 一 些 优惠 促销 活动 时 ， 应 及 时 兑现 并 公 
开 得 奖 情况 ， 以 获得 粉丝 的 信任 。 微 博 上 发 布 的 信息 要 与 企业 网 站 等 媒体 发 布 的 信息 一 
致 ， 并 且 在 微 博 上 及 时 对 活动 进行 跟踪 报道 ， 以 确保 活动 的 持续 开展 ， 从 而 吸引 更 多 客户 
加 入 。 
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(9) 准确 定位 。 对 于 企业 微 博 来 说 ， 粉 丝 众多 当然 是 好 事 ， 但 拥有 价值 粉丝 更 重要 ， 
因为 企业 最 终 目标 是 要 微 博 粉 丝 转化 出 商业 价值 ， 这 就 需要 准确 进行 微 博 定位 。 许 多 企业 
微 博 吸引 的 粉丝 人 数 很 多 ， 但 转载 、 留 言 的 人 很 少 ， 营 销 宣传 效果 不 明显 ， 这 其 中 一 个 很 
重要 的 原因 就 是 定位 不 准确 。 例 如 服装 行业 ， 应 围绕 一 些 服装 产品 目标 顾客 关注 的 信息 来 
发 布 微 博 以 吸引 目标 顾客 的 关注 ， 而 非 只 考虑 吸引 眼球 ， 导 致 吸引 来 的 并 不 是 潜在 消费 群 
体 。 现 在 很 多 企业 博客 陷入 完全 以 吸引 大 量 粉 丝 为 目的 的 误区 ， 忽视 了 粉丝 是 否 是 目标 消 
费 群 体 这 个 重要 问题 。 

(10) 避免 单纯 发 布 企 业 产品 或 广告 内 容 。 有 的 企业 微 博 很 直接 ， 天 天 发 布 大 量 产 品 
信息 或 广告 宣传 等 内 容 ， 基 本 没有 自己 的 特色 ， 这 种 微 博 绝 不 会 引 人 关 注 ， 自 然 也 收 不 到 
营销 的 效果 。 微 博 不 是 单纯 广告 平台 ， 微 博 营销 的 意义 在 于 信息 互动 分 享 ， 而 没 兴趣 是 不 
会 产生 互动 的 。 因 此 ， 要 注意 话题 的 娱乐 性 、 趣 味 性 、 岂 默 感 入 

2) 微 博 营销 的 优化 技巧 KA 

(1) 选取 热门 关键 词 。 微 博 关 键 词 优化 时 ， 微 博 内 容 要 总 可 能 地 以 关键 字 或 者 关键 记 
组 开头 ， 并且 加 上 “# 话 题 #”。 尽 量 利用 热门 关键 词 和 容易 被 搜索 引擎 搜索 到 的 词 条 ， 
增加 搜索 引擎 的 抓 取 速率 ， 但 这 些 内 容 也 要 和 推 廊 的 内 容 相关 ， 考虑 到 听众 ， 如 果 一 味 地 
为 了 优化 而 优化 ， 那 就 得 不 偿 

(2) 微 博 的 URL 地 址 要 简 清明 了 。 注 通 生 人 号 后 i 微 博 的 URL 地 址 就 变 得 尤为 重要 ， 
因为 要 通过 URL 地 址 才能 访问 到 微 博 ; .而且 URL 会 影响 到 搜索 引擎 的 搜索 结果 。 

(3) 微 博 的 个 人 资料 要 填 关 键 词 微 博 中 都 有 个 人 资料 的 介绍 及 选项 的 说 明 ， 这 些 个 
人 资料 也 会 被 搜索 引擎 检索 * :因此 在 简短 的 个 人 资料 中 ， 应 选择 适当 的 时 机 填 人 要 优化 的 
关键 词 ， 以 提升 被 搜索 引擎 抓 取 的 概率 。 个 人 资料 的 内 容 与 微 博 保持 好 的 相关 性 ， 不 仅 能 
提升 微 博 内 容 被 搜索 引擎 抓 取 的 概率 ， 而 且 也 不 会 让 听众 感到 厌烦 。 

(4) 个 人 标签 填写 关键 词 。 微 博 中 太太 资料 里 个 人 标签 的 填写 ， 可 以 填 入 要 优化 的 
关键 词 ， 提 升 被 搜索 引擎 抓 取 的 概率 ， 同 时 也 能 增加 有 共同 标签 或 共同 兴趣 的 粉丝 的 
关注 。 


4.2.7 典型 案例 : 新 浪 微 博 的 “美好 生活 @ 中 粮 ” 









































1. 中 粮 微 博 营 销 背景 

中 粮 集团 是 中 国 最 大 的 粮油 食品 进出 口 公司 和 实力 雄厚 的 食品 生产 商 ， 经 营 的 东西 
与 大 众生 活 息息相关 ， 但 其 老牌 的 国企 背景 ， 也 给 品牌 的 形象 上 涂抹 了 几 分 庄重 ， 少 了 
几 分 和 诡 。 在 新 时 代 ， 中 粮 欲 从 传播 方式 上 塑造 一 个 亲切 和 欧 、 与 大 众 亲 密 交 流 的 
形象 。 

活动 时 间 : 2010 年 7 月 26 日 一 10 月 31 日 。 以 “美好 生活 ”为 连接 点 建立 中 粮 品 牌 
与 世博 之 间 的 关联 ， 使 消费 者 深入 了 解 “ 产 业 链 。 好 产品 * 让 生活 更 美好 ”的 品牌 理念 。 

2. 目标 及 目标 受众 

“美好 生活 @ 中 粮 ”通过 时 下 最 火爆 的 工具 新 浪 微 博 吸 引 海量 的 时 尚 年 轻 用 户 ， 并 利 
用 系列 话题 (分 为 过 去 、 现 在 、 未 来 ) 带 领 大 家 回忆 过 去 ， 分 享 现在 ， 畅 想 未 来 ， 一 同 发 现 
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生活 中 的 美好 。 微 博 平台 的 无 边界 交流 特性 使 中 粮 话题 的 传播 速度 以 几何 倍数 递增 ,同时 
也 吸引 了 明星 达 人 参与 。 总 之 ， 中 粮 借 此 思维 的 引导 活动 提升 了 中 粮 的 品牌 好 感 与 信任 
度 ， 产生 润 物 细 无 声 的 效果 。 其 传播 重点 是 覆盖 以 白领 为 主 的 网 络 使 用 者 ， 同 时 白领 阶 
在 健康 饮食 方面 也 属于 意见 领袖 人 物 ， 起 到 引导 消费 理念 的 传播 效果 。 

3. 传播 策略 


2010 年 为 中 国 世 博 年 ， 中 粮 世 博 赞助 商 的 身份 成 为 2010 年 重要 的 传播 事件 点 。 在 通 
过 电视 、 户 外 媒体 进行 赞助 商 身份 的 广泛 告知 以 及 栏目 合作 进行 世博 相关 性 投放 之 下 ， 发 
挥 网 络 媒体 的 特点 ， 以 更 加 深入 、 互 动 的 方式 加 强 中 粮 与 世博 概念 的 内 涵 关 联 ， 借 由 与 世 
博 品 质 的 相互 印证 ， 体 现 “ 产 业 链 ， 好 产品 ”的 品牌 诉求 。 

在 媒体 平台 选择 上 ， 洞 悉 新 浪 微 博 在 影响 力 和 用 户 增长 速度 上 的 巨大 潜力 ， 推 出 微 博 
平台 “美好 生活 @ 中 粮 ” 主题 活动 ， 基 于 消费 者 洞察 的 基础 ， 以 门槛 低 、 易 于 与 消费 者 产 
生 共鸣 的 系列 话题 营销 “发 现 美好 ”为 主要 机 制 ， 广 泛 吸 引 消费 者 参与 ， 引 发 病毒 式 分 
享 。140 个 字 、 一 张 图 、 转 发 /评论 ， 从 活动 网 站 到 个 玉 微 博 ， 再 到 不 同 数量 粉丝 微 博 的 
长 尾 效应 ， 这 一 次 微 博 成 为 品牌 营销 的 源 点 。 与 独立 于 本 个 体 不 同 ， “美好 生活 @ 中 粮 ” 
是 一 个 完整 的 品牌 互动 传播 平台 。 

4. 执行 过 程 


整个 “美好 生活 @ 中 粮 ”的 活动 流入 } 就 是 通过 一 系列 的 用 户 参与 (包括 文字 、 图 片 
和 行为 )， 引 导 并 激发 用 户 创造 与 和 和 奉 关 、 与 世博 有 闫 双生 中 粮 有 关 的 内 容 和 行为。 在 
为 期 3 个 月 的 活动 里 “美好 生活 @ 中 粮 ” 充 分 利用 了 新 浪 微 博 平台 

活动 的 核心 平台 是 二 个 架设 在 新 浪 微 博 站 内 的 Minisite 作为 活动 的 聚合 页 面 ， 引 导 用 
户 参与 所 有 活动 环节 为 了 最 大 限度 地 调动 徽 博 用 户 的 参与 热情 ， 活 动 的 整体 设计 最 大 限 
度 地 满足 短 博 用 户 的 用 户 体验 需求 ， 也 就 是 说 Minisite 上 的 所 有 用 户 参与 内 容 和 行为 者 与 
用 户 自身 的 微 博 同步。 为 了 更 好 地 让 用 户 有 “参与 过 程 ”的 体验 ，Ministie 给 每 一 个 用 户 
开设 了 一 个 个 人 页 面 ， 让 用 户 可 以 更 清晰 地 看 到 自己 参与 这 个 活动 的 过 程 和 获得 的 奖品 ， 
这 是 一 种 不 会 影响 用 户 参 与 微 博 体验 的 两 全 其 美的 做 法 。 
在 整个 活动 的 具体 环节 上 , “美好 生活 @ 中 粮 ” 又 分 为 两 个 大 的 维度 ， 第 一 个 维度 是 
时 间 维 度 :“ 过 去 一 现在 一 未 来 ”3 个 大 的 时 间 板块 随 着 活动 的 推移 而 更 改 ， 引 导 用 户 分 
别 抒发 与 3 大 时 间 板块 有 关 的 美好 情绪 ;第 二 个 维度 是 板块 维度 活动 一 共 设计 了 5 个 板 
块 可 以 让 用 户 完全 开放 地 选择 参与 。 

“发 现 美好 ”是 活动 最 核心 的 板块 ， 参 与 形式 就 是 用 户 配合 每 周 推出 的 话题 发 布 微 博 ， 
用 文字 参与 活动 一 这 也 是 这 个 活动 最 核心 、 创 造 众多 网 民 讨论 的 板块 。 

“相约 世博 ”和 “发 现世 博 ”是 与 世博 会 紧密 关联 的 板块 一 用 户 可 以 在 这 里 发 布 世 
博 的 照片 和 见闻 ， 也 可 以 通过 活动 设计 的 一 个 小 程序 指定 自己 的 世博 行程 并 相约 好 友 一 同 
前 往 ， 更 可 以 看 到 哪个 明星 是 网 民 呼 声 最 高 的 想 要 一 同 相约 前 往 世 博 的 人 。 这 样 的 设计 ， 
让 “去 世博 ” 变 成 了 一 种 好 友之 间 交 流感 情 的 有 趣 行为 ， 也 通过 网 友 发 布 的 世博 见闻 让 更 
多 的 人 看 到 世博 的 美好 。 

“发 现 中 粮 ” 是 展示 中 粮 “ 产 业 链 。 好 产品 ”的 核心 板块 每 期 会 推出 一 款 中 粮 的 产 
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唱 ， 网 友 们 可 以 通过 上 传 照片 的 形式 告诉 好 友 他 们 在 生活 中 发 现 了 中 粮 的 什么 产品 ， 这 也 
是 “中 粮 生 产 队 ”活动 在 体验 过 中 粮 产品 制造 过 程 之 后 ， 通 过 网 友 交 流 的 方式 对 中 粮 产品 
诉求 做 的 最 直接 的 延续 。 
快 消 品 的 产品 体验 往往 是 一 个 很 难 突破 的 难题 。 本 次 活动 重点 在 激发 消费 者 的 美好 情 
感 和 自主 乐趣 ， 因 此 在 设计 上 更 多 地 采用 了 让 消费 者 “自己 发 现 ” 的 形式 、 借 助 快速 的 分 
享 和 畅通 的 对 话机 制 ， 让 这 些 源 自 消费 者 的 “发 现 ”更 为 广泛 地 传播 。 同 时 ， 中 粮 将 互动 
环节 设计 得 更 加 具有 趣味 性 和 互动 性 ， 大 大 提升 了 消费 者 的 参与 热情 。 
5. 创意 化 执行 
此 次 网 络 活动 握 弃 单纯 的 网 络 硬 广告 投放 、 板 块 植 和 造势 的 方式 ， 结 合 微 博 独 有 的 分 
训 性 、 话 题 性 ,将 “产业 链 ， 好 产品 让 生活 更 美好 ”的 品牌 诉求 汇聚 于 “美好 生活 ” 进 
行 深度 融合 。 新 浪 微 博 平台 提供 了 活动 最 大 化 的 非 商业 资源 配合 和 最 优化 传播 。 

活动 共 设 置 五 大 板块 主要 板块 “发 现 美好 "， 以 “过 去 二 现在 一 未 来 ”的 时 间 顺 序 ， 
从 群体 记忆 、 当 下 话题 分 享 以 及 对 未 来 美好 生活 的 展望 三 个 角度 ， 与 网 民 产生 情感 共鸣 ， 
引发 讨论 和 分 享 ， 从 而 将 “美好 ”的 品牌 印记 嵌入 网民 记忆 。 “发 现 中 粮 ”“ 粮 旺 美景" 
“世博 闪 拍 “相约 世博 ”这 4 个 板块 ， 则 鼓励 网 发 随 时 随地 发 现 中 粮 产品 ， 呈 现世 博 园 内 
美好 温 志 的 时 刻 ， 引 导 网 友 上 传 分 享 与 世博 相关 照片 ， 并 且 为 有 世博 行 计划 的 网 民 提供 约 
位 同 汶 的 平台 ， 奸 立 世博 与 中 粮 集团 的 关 取 ， 忌 昱 “世博 高级 将 助 商 ” 身 份 ， 供 世博 为 吕 
让 个 强 有 力 的 背书， ES i 
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背书 (Endorsement) : 有 < 挨 到 或 同意 转让 等 。 在 中 国 台湾 经 常 使 用 
其 衍生 意义 ， 指 认可 情 变 持 。 例 如 ， 为 某 人 背书 ,意思 就 是 对 某 人 的 话 表示 认可 和 支持 。 现在 网 络 上 说 : 


在 某 事 上 甲 (集团 ) 完 会 灾 持 、 拥 护 或 服从 乙 ( 集 团 )%2 也 有 时 形容 为 甲 为 忆 “ 背 书 "。 












































6. 活动 效果 

活动 各 阶段 和 各 板块 都 取得 了 良好 的 效果 ， 其中“ 发现 美好 ”板块 的 参与 量 为 
801232 次 , “发 现 中粮 ” 板 块 的 发 送 量 为 87371 次 ,“ 粮 旦 美景 ”板块 的 转发 量 为 122385 
次 , “世博 闪 拍 ”板块 的 发 送 量 为 77636 次 , “相约 世博 ”板块 的 发 送 量 为 105841 次 。 活 
动 中 广告 总 曝光 量 为 2075530374 次 ,官方 微 博 “中 粮 美 好 生活 ”积累 粉丝 23 万 个 以 上 。 

7. 案例 启示 

微 博 营 销 效果 的 决定 因素 与 微 博 营 销 的 要 点 密切 相关 。 根据“ 美好 生活 @ 中 粮 ” 这 个 
案例 ， 可 以 具体 分 析 一 下 微 博 营销 达到 理想 效果 的 决定 因素 。 

(1) 选择 正确 微 博 平台 。 微 博 在 国内 蓬勃 发 展 ， 但 在 选择 微 博 进行 营销 时 还 是 要 注意 
各 类 微 博 的 关注 度 和 参与 人 数 等 。 中 粮 进行 品牌 理念 宣传 之 所 以 选择 新 浪 微 博 ， 就 是 考虑 
了 其 良好 的 影响 力 。 

(2) 选择 正确 的 目标 客户 。 有 价值 的 粉丝 才 会 对 微 博 营销 起 到 积极 的 促进 作用 。 中 粮 
在 活动 开展 前 注意 到 目标 客户 的 重要 性 ， 进 行 了 一 系列 调查 来 确定 目标 客户 ， 从 而 开展 一 
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系列 活动 吸引 相应 微 博 用 户 。 
(3) 系统 规划 。 中 粮 微 博 营 销 取得 巨大 成 功 的 原因 之 一 ， 是 其 在 活动 开始 之 前 就 进行 
了 全 体 布局 ， 不 仅 从 时 间 维 度 上 规划 ， 还 有 板块 的 划分 ， 有 效 地 引导 了 用 户 积极 参与 。 
(4) 传递 价值 。 中 粮 虽 然 有 板块 进行 其 产品 宣传 ， 但 其 最 主要 的 是 进行 理念 宣传 ， 即 
“美好 生活 ”。 现 在 很 多 用 户 都 注重 自身 健康 ， 而 中 粮 的 “美好 生活 ” 则 慢 慢 地 告诉 用 户 


















































“什么 是 美好 生活 ”， 在 此 过 程 中 逐步 加 深 微 博 用 户 对 其 品牌 理念 的 印象 。 








4.3 即时 信息 营销 


即时 信息 (Instant Messaging，IM) 是 目前 企业 网 络 营 销 服务 过 程 中 进行 在 线 客服 、 维 
护 客户 关系 的 有 效 工具 。IM 最 初 由 3 个 以 色 列 青年 于 1996 年 开发 出 来 并 取 名 叫 ICQ， 在 
1998 年 当 ICQ 注册 用 户 数 达到 1200 万 个 时 ， 被 著名 的 互联 网 服务 提供 商 美国 在 线 以 2. 87 
亿美 元 的 天 价 收购 。 目 前 ICQ 主要 市 场 在 美洲 和 欧洲 ， \ 已 成 为 世界 上 较 有 影响 的 即时 通 
即时 信息 在 中 国 网 民 中 的 使 用 率 很 高 ， 截 至 :2014- 年 6 月 底 ， 我 国 即时 通信 网 民 规模 
已 达 5. 64 亿 人 ， 使 用 率 为 89. 3%， 在 各 应 用 中 增长 规模 第 一 ， 尤 其 以 手机 端的 发 展 更 为 
迅速 。 手 机 即时 通信 网 民 规模 为 4. 59 亿 人 ， 使 用 率 为 87. 1%， 网 民 规 模 增长 率 和 使 用 率 
均 超过 即时 通信 整体 水 平 。 手 机 上 网 的 进一步 普及 ， 尤 其 是 智能 终端 的 推广 ， 以 及 手机 聊 
天 工具 的 创新 ， 使 得 即时 通信 成 为 中 国 网 民 第 一 应 用 。> |， 


4.3. 1 即时 信息 营销 的 含义 


即时 信息 营销 也 简称 IM 营销 ， 是 企业 借助 各 类 即时 通信 工具 推广 产品 和 品牌 的 一 种 
手段 ， 其 常用 的 主要 服务 形式 是 企业 网 站 在 线 交 流 和 即时 广告 等 

即时 通信 开具 是 一 个 终端 服务 ， 允 许 两 人 或 多 人 使 用 网 络 即时 地 传递 文字 信息 、 档 
案 、 语 音 与 视频 交流 。 借 助 即时 通信 工具 ， 企 业 可 以 实现 与 客户 零 距离 、 无 延迟 、 全 方位 
的 沟通 ， 特 别 是 企业 网 站 或 电子 商务 网 站 ， 即 时 通信 工具 的 合理 利用 ， 既 可 以 与 客户 保持 
密切 联系 、 促 进 良好 关系 ， 也 可 以 有 效 促进 销售 、 实 现 商 务 目的 。 

企业 建立 网 店 或 者 网 站 时 一 般 会 提供 即时 通信 工具 ， 借 助 即时 通信 工具 通过 网 络 在 线 
交流 ， 潜 在 的 客户 如 果 对 产品 或 者 服务 感 兴趣 ， 便 会 主动 和 在 线 的 商家 联系 。 同 时 ， 企 业 
也 可 以 通过 即时 通信 工具 发 布 一 些 产品 信息 、 促 销 信息 ， 或 者 可 以 通过 图 片 发 布 一 些 网 友 
喜闻乐见 的 表情 ， 达 到 推广 产品 和 企业 品牌 的 目的 。 

即时 通信 软件 是 目前 我 国 上 网 用 户 使 用 率 最 高 的 软件 。 聊 天 一 直 是 网 民 们 上 网 的 主 
活动 之 一 ， 网 上 聊天 的 主要 工具 已 经 从 初期 的 聊天 室 、 论 坛 变 为 以 QQ 为 代表 的 即时 通 
软件 。 大 部 分 人 只 要 上 网 就 会 开 着 自己 的 QQ， 作 为 使 用 频率 最 高 的 网 络 软件 ， 即 时 获 
已 经 突破 了 作为 技术 工具 的 极限 ， 被 认为 是 现代 交流 方式 的 象征 ， 并 构建 起 一 种 新 的 
关系 。 
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4.3.2 即时 信息 营销 的 特点 


即时 信息 营销 最 基本 的 特征 就 是 即时 信息 传递 ， 具 有 高 效 、 快 速 的 特点 ， 无 论 是 品牌 
推广 还 是 常规 广告 活动 ， 通 过 即时 信息 都 可 以 取得 巨大 的 营销 效果 。 

1. 即时 信息 营销 服务 的 优点 

即时 信息 平台 有 着 与 生 俱 来 成 为 营销 平台 的 可 能 。 利 用 即时 信息 平台 开展 营销 主要 具 
有 以 下 优点 : 

(1) 提供 在 线 咨询 并 及 时 解决 问题 ， 提 高 交易 的 可 能 性 。 

(2) 充当 与 客户 的 最 优 接触 点 和 良好 的 综合 营销 服务 平台 角色 。 

(3) 可 以 借助 病毒 式 营销 作为 强力 助 推 器 达到 营销 目的 。 

此 外 ， 利 用 即时 信息 平台 开展 营销 的 门槛 低 ， 精 准 性 高 ， 而 且 灵 活性 很 大 ， 
快 ， 覆盖 面 广 ， 不 受 地 域 限制 ， 可 以 面 对 国际 市 场 。 2 
2. 即时 信息 营销 服务 的 缺陷 
虽然 即时 信息 工具 在 网 络 举 销 服务 中 有 许多 外 和 ;的 优点 ， 但 同时 也 存在 如 下 一 些 
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问题 : 
(1) 各 种 不 同 的 即时 通信 工具 之 间 未 能 实现 拍 通 。 由 于 即时 信息 工具 较 多 ， 不 同 的 用 
户 可 能 使 用 不 同 的 即时 通信 软件 ， 各 种 软件 之 间 不 能 直接 交流 ， 这 样 需要 同时 采用 多 种 即 
二 信息 软件 才能 和 多 个 用 户 进行 交流 信 如 果 各 种 不 同 的 即时 通信 工具 之 间 可 以 实现 互通 ， 
那么 即时 通信 的 应 用 将 更 为 廊 便 ; 信息 传递 也 将 更 加 有 效 
(2) 传递 大 量 信息 或 者 一 对 多 信息 有 困难 。 并 不 是 任何 信息 都 适合 实时 交流 ， 如 有 大 
量 内 容 的 信息 、 促 销 信 息 等 ， 如 果 采 用 实时 信息 的 方式 ， 必然 对 接收 者 带 来 麻烦 ， 因 此 有 
寺 还 需要 借助 E-mail 来 承担 这 些 任务 。 这 ~ 

(3) 群发 信息 容易 受到 指责 。 从 技术 上 可 以 做 到 同时 向 多 个 用 户 发 送 即时 通信 ， 事 实 
上 也 有 一 些 企业 和 个 人 在 利用 这 种 方式 开展 网 络 营 销 ， 如 利用 下 浏览 器 的 “信使 服务 ” 
和 QQ 群发 信息 等 。 但 由 于 对 接收 者 造成 干扰 ， 因 此 这 种 方法 很 容易 受到 指责 ， 严 重 者 将 
会 被 起 诉 ， 总 体 效果 并 不 理想 。 

(4) 即时 通信 传递 信息 不 够 规范 。 在 商务 活动 中 ,通过 这 种 实时 聊天 的 形式 进行 信息 
交换 显得 不 正规 ， 也 不 便于 对 交流 信息 进行 分 类 管理 ， 同 时 还 存在 信息 安全 方面 的 隐患 ， 
用 即时 通信 方式 所 发 出 的 要 约 和 承诺 目前 还 无 法 被 确认 为 有 效 的 合同 ， 当 出 现 纠纷 时 受 损 
失 一 方 难以 提出 有 效 的 证 据 。 因 此 ， 在 正规 的 商业 活动 中 ， 即 时 通信 还 不 能 代替 E-mail 
等 其 他 比较 规范 的 电子 信息 传递 方式 。 


4.3.3 即时 信息 营销 的 作用 

即时 信息 作为 网 络 营销 工具 ， 在 网 络 营销 中 的 作用 主要 表现 在 增进 顾客 关系 、 在 线 顾 
客服 务 、 在 线 导购 、 网 络 广告 媒体 ， 以 及 作为 病毒 性 营销 信息 传播 工具 5 个 方面 。 

(1) 实时 交流 增进 顾客 关系 。 快 速 、 高 效 是 即时 信息 的 特点 ， 如 果 存 在 信息 传递 障碍 
可 以 及 时 发 现 , 而 不 是 像 Email 那样 需要 等 待 几 小 时 甚至 几 天 才能 收 到 被 退回 的 消息 。 






















































187 





即时 信息 已 经 部 分 取代 了 E-mail 的 个 人 信息 交流 功能 ， 最 近 两 年 来 我 国 互 联网 用 户 收发 
E-mail 的 数量 持续 下 降 的 事实 也 说 明了 这 一 点 。 与 此 同时 ， 即 时 信息 已 成 为 继 E-mail 和 
搜索 引擎 之 后 的 又 一 常用 的 互联 网 服务 。 即 时 信息 的 实时 交流 功能 在 建立 和 改善 顾客 关系 
方面 具有 明显 效果 ， 尤 其 是 网 站 内 部 的 即时 信息 应 用 ， 成 为 企业 与 顾客 之 间 增 强 交流 的 有 
效 方 式 。 

(2) 在 线 顾 客服 务 。 随 着 顾客 对 在 线 咨 询 要 求 的 提高 ， 已 经 不 能 满足 于 通过 E-mail 
提问 几 个 小 时 甚至 几 天 后 才 收 到 回复 的 状况 ,许多 顾客 希望 得 到 即时 回复 ， 即 时 信息 工具 
正好 具有 这 种 实时 顾客 服务 的 功能 。 由 于 实时 顾客 服务 对 客户 服务 人 员 提 出 了 很 高 的 要 
求 ， 因 此 在 一 些 企业 中 的 应 用 还 需要 一 个 过 渡 过 程 。 
(3) 在 线 销售 中 的 导购 服务 。 实 现 一 个 在 线 销售 流程 需要 多 个 环节 ， 在 完成 订单 前 就 
要 经 历 商品 查询 、 阅 读 产 品 介绍 、 比 较 价格 、 了 解 交 货 时 间 和 退货 政策 、 最 终 选择 商品 并 
加 入 购物 车 ， 然 后 还 要 经 过 订单 确认 、 在 线 付 款 等 环节 才能 完成 购物 过 程 。 在 网 上 购物 过 
程 中 只 要 有 一 个 环节 出 现 问题 ， 这 次 购物 活动 就 无 法 完成 六 在 线 购 物 中 购物 车 被 放弃 的 比 
例 相 当 高 ,美国 电子 商务 门户 网 站 研究 发 现 ， 顾 客 放弃 购物 车 的 比例 高 达 75%。 美 国 一 家 
研究 咨询 公司 Basex 的 研究 认为 ， 如 果 采 用 合适 的 在 线 服务 手段 ， 如 即时 信息 等 ， 购 物 车 
被 放弃 的 比例 可 以 降低 20%。 可 见 即 时 信息 在 网 二 销售 咨询 服务 中 具有 重要 价值 。 

(4) 网 络 广告 媒体 。 由 于 拥有 众多 用 户 群 体 ; 即时 信息 工具 已 成 为 主要 的 在 线 广告 媒 
体 之 一 ， 并 较 之 一 般 基 于 网 页 发 布 的 网 络 广告 有 其 独到 的 优势 ， 便 于 实现 用 户 定位 ， 可 以 
同时 向 大 量 在 线 用 户 传递 信息 等 。 倒 如 ; 国内 用 户 所 熟知 的 在 线 聊 天 工具 QQ 就 有 多 种 广 
告 形式 ， 系 统 广播 功能 就 比 一 般 网 站 上 上 的 Banner 广告 文字 广告 等 更 能 吸引 用 户 的 注意 。 

(5) 病毒 性 营销 信息 传播 工具 。 与 电子 书 等 网 络 营销 工具 一 样 ， 即 时 信息 也 可 以 作为 
一 种 病毒 性 营销 信息 的 传播 工具 。 例 如 ， 一 些 有 趣 的 笑话 、 经 典 的 情感 故事 、 节 日 祝福 、 
Flash 等 都 可 以 成 为 病毒 性 营销 的 载体 ， 而 即时 六 息 则 成 为 这 些 信息 的 传播 工具 。 当 用 户 
在 网 上 看 到 网 页 中 有 喜欢 的 内 容 时 ,往往 会 将 该 网 页 的 URL 借助 即时 信息 方式 向 在 线 好 
友 转 发 ， 通 过 用 户 之 间 的 相互 转发 ， 即 时 信息 工具 在 病毒 性 营销 传播 中 也 发 挥 了 积极 
作用 。 


4,3.4 即时 信息 营销 的 工具 类 型 


目前 各 类 即时 通信 工具 名 目 繁多 ， 按 装载 的 对 象 可 分 为 手机 即时 通信 (如 手机 短信 、 
微 信 ) 和 PC 即时 通信 ; 按 使 用 形式 可 分 为 网 站 文本 即时 通信 、 视 频 即 时 通信 ; 按 用 途 可 分 
为 通用 性 即时 通信 工具 、 专 用 型 即时 通信 工具 、 嵌 入 式 即时 通信 工具 。 

1. 通用 性 即时 通信 工具 

这 类 即时 通信 工具 应 用 范围 广 ， 使 用 人 数 多 ， 并且 捆 绑 服 务 较 多 ， 如 邮箱 、 博 客 等 。 
1 于 应 用 人 数 多 ， 使 得 用 户 之 间 建 立 的 好 友 关系 组 成 一 张 庞大 的 关系 网 ， 用 户 对 其 依赖 性 
较 大 。 例 如 ， 很 多 专业 用 户 不 舍得 放弃 使 用 QQ 的 主要 原因 就 是 不 能 放弃 多 年 来 建立 的 
QQ 好 友 以 及 由 好 友 关 系 建立 的 关系 网 。 通 用 性 即时 通信 工具 属于 网 络 营销 利益 主体 外 第 
三 方 运 营 商 提供 的 服务 ,具有 窒 头 垄断 地 位 ， 进 入 门槛 高 ， 后 来 者 难以 与 已 经 成 熟 的 市 场 
主导 者 抗衡 。 
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G 一 





通用 性 即时 通信 工具 有 利于 经 营 和 积累 营销 关系 网 ， 以 QQ、Skype 等 为 代表 。 

2. 专用 型 即时 通信 工具 

这 类 即时 通信 工具 的 主要 特点 是 ， 应 用 于 专门 的 平台 和 客户 群体 ， 如 阿里 旺旺 主要 应 
用 于 阿里 巴巴 及 淘宝 、 口 碑 等 阿里 公司 下 属 网 站 ， 移 动 飞信 则 限于 移动 用 户 之 间 。 这 类 即 
时 通信 工具 与 固有 平台 结合 比较 紧密 ， 拥 有 相对 稳定 的 用 户 群 体 ， 在 功能 方面 专用 性 、 特 
殊 性 较 强 ， 但 由 于 应 用 人 主要 是 自身 平台 的 使 用 者 ， 所 以 在 应 用 范围 、 用 户 总 量 方面 有 一 
定 限 制 ， 应 用 于 有 稳定 客户 群体 和 专业 平台 ， 并 且 有 相当 实力 的 大 企业 。 

专用 型 即时 通信 工具 有 利于 激发 有 效 需求 和 为 交易 实现 提供 功能 性 服务 ， 以 阿里 旺 
旺 、 慧 聪 发 发 、 移 动 飞信 等 为 代表 。 

3. 嵌入 式 即时 通信 工具 i 

这 类 即时 通信 工具 的 主要 特点 是 巾 入 网 页 中 ， 并 且 不 需要 安装 容 户 端 软件 ， 直 接 通 过 
浏览 器 就 能 实现 沟通 。 这 类 软件 适合 企业 网 站 的 使 用 , 配备 特定 的 客服 人 员 满 足 用 户 需 
求 ， 是 传统 客服 、 客 服 热线 功能 的 延伸 和 拓展 ， 较 多 应 用 于 中 小 企业 

说 入 式 即时 通信 工具 寺中 小 企业 保持 与 客户 良好 的 关系 起 到 关键 的 作用 ， 以 53 客服 
等 在 线 客服 软件 为 代表 。 

需要 强调 的 是 ， 各 种 即时 通信 软 人 从 有 可 但 各 个 即时 通信 工具 之 间 的 用 户 并 非 彼 
此 分 离 ， 而 是 存在 很 大 程度 的 交叉 、… 痊 加 ,对 各 个 即时 通信 工具 来 说 用 户 具 有 “共享 性 ”， 
在 网 络 营销 应 用 中 ， 实 现 各 个 即时 通信 工具 之 间 信息 的 互联 开通 ， 是 进行 即时 通信 工具 网 
络 营销 应 用 的 迫切 需求 ， 只 有 建立 统一 的 接口 标准 * 实现 不 同 平台 即时 通信 工具 之 间 的 信 
息 互 联 互通 ， 才能 发 近 让 全 避 时 通信 工具 网 络 过 销 全 基 的 最 高 价值 


4.3.5 微 信和 营销 


微 信和 是 腾讯 公司 2011 年 推出 的 一 个 为 智能 手机 提供 免费 即时 通信 服务 的 聊天 软件 ， 
支持 跨 通信 运营 商 、 跨 操作 系统 平台 ,用 户 可 以 通过 手机 、 平 板 电 脑 、 网 页 快速 发 送 语音 
短信 、 视 频 、 图 片 和 文字 信息 。 微 信 支 持 多 种 语言 ， 提 供 公 众 平台 、 朋 友 圈 、 消 息 推送 等 
功能 ， 用 户 可 以 通过 摇 一 摇 、 搜 索 号 码 、 扫 二 维 码 等 方式 添加 好 友和 关注 公众 平台 ， 同 时 
可 以 将 内 容 分 享 给 好 友 以 及 将 用 户 看 到 的 精彩 内 容 分 享 到 微 信 朋 友 圈 。 

截至 2015 年 第 一 季度 末 ， 微 信 每 月 活路 用 户 已 达 5. 49 亿 个 ， 用 户 覆 盖 200 多 个 国 
家 ， 超过 20 种 语言 。 此 外 ， 各 品牌 的 微 信 公 众 账号 总 数 已 经 超过 800 万 个 ， 移 动 应 用 对 
接 数量 超过 85000 个 ， 微 信 支 付 用 户 则 达到 4 亿 个 左右 。 

1. 微 信 营销 的 方式 

微 信和 营销 是 网 络 经 济 时 代 企业 对 传统 营销 模式 的 创新 ， 是 伴随 着 微 信 产 生 的 一 种 网 络 
营销 方式 。 微 信 不 存在 距离 的 限制 ， 用 户 注册 微 信 后 ,可 与 周围 同样 注册 的 “朋友 ”形成 
一 种 联系 ,实现 点 对 点 的 营销 ， 即 用 户 订阅 自己 所 需 的 信息 、 商 家 通过 提供 用 户 需 要 的 信 
息 ， 推 广 自己 的 产品 。 开 展 微 信 营销 可 借助 以 下 方式 : 

(1) 网 络 漂流 瓶 。 漂 流 瓶 原 是 古代 人 们 穿越 广阔 大 海 进行 交流 的 一 种 有 趣 的 传播 方 
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式 ， 投 进 大 海 的 漂流 瓶 不 知道 将 漂 向 何方 ， 被 何人 捡 到 ， 充 满 着 未 知 的 神秘 气息 
Web2. 0 环境 下 人 们 将 这 种 形式 搬 到 网 络 上 ， 让 人 可 以 体验 到 这 一 古老 的 交流 方式 ， 如 百 
度 漂流 瓶 吧 、 百 度 漂流 瓶 俱乐部 、QQ 邮箱 漂流 瓶 等 。 这 种 网 络 漂流 瓶 一 般 发 出 后 ， 由 网 
络 自动 分 配 ， 不 定 收 件 人 ， 双 方 是 完全 陌生 的 ， 更 容易 吐露 心声 ， 这 也 是 网 络 漂流 瓶 的 一 
大 特色 。 用 户 可 以 发 布 语音 或 者 文字 然后 投入 大 海中 ， 如 果 有 其 他 用 户 “ 捞 ”到 则 可 以 展 
开 对 话 ， 如 招商 银行 的 “爱心 漂流 瓶 ” 用 户 互动 活动 就 是 个 典型 案例 。 

(2) 位 置 签名 。 商 家 可 以 利用 “用 户 签名 档 ” 这 个 免费 的 广告 位 做 宣传 ， 附 近 的 微 信 
用 户 能 看 到 商家 的 信息 ， 如 俄 的 神 、K5 便利 店 等 就 采用 了 微 信 签 名 档 的 营销 方式 。 

(3) 二 维 码 。 个 人 用 户 可 以 通过 扫描 识别 二 维 码 身份 来 添加 朋友 、 关 注 企业 账号 ， 企 
业 则 可 以 设 定 自己 品牌 的 二 维 码 ， 用 折扣 和 优惠 吸引 消费 者 关注 开拓 020 营销 模式 (有 
关 020 模式 的 进一步 介绍 参见 本 书 9. 1. 2 节 )。 

G4) 开放 平台 。 通 过 微 信 开 放 平 台 ， 应 用 开发 者 可 以 接 入 第 三 方 应 用 ， 还 可 以 将 应 用 
的 Logo 放 入 微 信 附 件 栏 ， 使 用 户 可 以 方便 地 在 会 话 中 调用 第 三 方 应 用 进行 内 容 选择 与 分 
享 ， 使 商品 得 到 不 断 的 传播 ， 进 而 实现 口碑 营销 。 、 二 、 

(5) 公众 平台 。 微 信 公 众 平台 是 腾讯 公司 在 微 信 的 基础 上 新 增 的 功能 模块 ， 通 过 这 一 
平台 ， 个 人 和 企业 都 可 以 打造 一 个 微 信 的 公众 号 “并 实 现 和 特定 群体 的 文字 、 图 片 、 语 音 
的 全 方位 互动 沟通 。 通 过 微 信 公众 平台 ,可 以 实现 大 量 微 信 应 用 ， 助 力 品牌 扩展 。 公 众 平 
台 的 作用 有 : @ 二 维 码 订阅 ， 即 通过 发 布 公众 号 二 维 码 ， 让 微 信 用 户 随手 订阅 ;四 消息 推 
送 ， 即 通过 用 户 分 组 和 地 域 控制 实现 精准 的 消息 推送 ,将 指 目标 用 户 ，@ 品 牌 传播 ， 印 
借助 个 人 关注 页 和 朋友 图， 0 人 

2. 短信 党 销 的 特点 》 用 


微 信 一 对 一 的 震动 交 流 方式 具有 良好 的 互动 性 : 精准 推送 信息 的 同时 更 能 形成 一 种 朋 
友 关系 。 基 于 微 信 的 种 种 优势 ， 借 助 微 信 平 全 开展 客户 服务 营销 也 成 为 继 微 博之 后 的 又 一 
新 兴 营 销 渠道 微 信 营 销 的 特点 主要 表现 在 以 下 儿 个 方面 。 

(1) 点 对 点 精准 营销 。 微 信 拥 有 庞大 的 用 户 群 ， 借 助 移动 终端 、 天 然 的 社交 和 位 置 定 
位 等 优势 ， 每 个 信息 都 是 可 以 推送 的 ， 能 够 让 每 个 个 体 都 有 机 会 接收 到 这 个 信息 ， 继 而 帮 
助 商家 实现 点 对 点 精准 化 营销 。 

(2) 形式 灵活 多 样 。 微 信 营 销 可 采用 漂流 瓶 、 位 置 签名 、 二 维 码 、 开 放 平台 、 公 众 平 
台 等 多 种 方式 进行 。 

(3) 强 关 系 的 机 遇 。 微 信 的 点 对 点 产品 形态 注定 了 其 能 够 通过 互动 的 形式 将 普通 关系 
发 展 成 强 关系 ， 从 而 产生 更 大 的 价值 。 通 过 聊天 等 互动 形式 与 用 户 建立 联系 ， 可 以 解答 疑 
惑 、 讲 故事 甚至 可 以 “ 卖 萌 "， 用 一 切 形式 让 企业 与 消费 者 形成 朋友 关系 ， 人 们 不 会 相信 
陌生 人 ， 但 是 会 信任 “朋友 ”。 

3. 微 信和 营销 的 优势 

微 信 营 销 的 优势 主要 体现 在 以 下 几 个 方面 。 

(1) 高 到 达 率 。 营 销 效果 很 大 程度 上 取决 于 信息 的 到 达 率 ， 这 也 是 所 有 营销 工具 最 关 
注 的 地 方 。 与 手机 短信 群发 和 邮件 群发 被 大 量 过 滤 不 同 ， 微 信 公众 账号 所 群发 的 每 一 条 信 
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第 4 章 wap2.0 与 社会 化 网 会 化 网 络 营销 服务 


息 都 能 完整 无 误 地 发 送 到 终端 手机 ， 到 达 率 高 达 100%。 





(2) 高 曝光 率 。 曝 光 率 是 衡量 信息 发 布 效果 的 另外 一 个 指标 ， 与 微 博 相 比 ， 微 信 信 息 























收 到 未 阅读 的 信息 ， 曝 光 率 高 达 100%。 


(3) 高 接受 率 。 目 前 微 信用 户 数量 已 超过 3 亿 个 ， 微 信 已 经 成 为 类 似 手 机 短信 条 
的 主流 信息 接收 工具 ， 其 广泛 性 和 普及 性 是 开展 微 信和 营销 的 重要 基础 。 由 于 微 信 公众 





























粉丝 都 是 主动 订阅 而 来 ， 信 息 也 是 主动 获取 ， 完 全 不 存在 垃圾 信息 遭 到 抵触 的 情况 。 




















拥有 更 高 的 曝光 率 。 在 微 博 营销 过 程 中 ， 除 了 少数 一 些 技巧 性 非常 强 的 文案 和 关注 度 比较 
高 的 事件 被 大 量 转发 后 获得 较 高 曝光 率 之 外 ， 直 接 发 布 的 广告 微 博 很 快 就 淹没 在 了 微 博 滚 
动 的 动态 中 了 ， 除 非 是 刷 屏 发 广告 或 者 用 户 刷 屏 看 微 博 。 而 微 信和 是 由 移动 即时 通信 工具 衍 
生 而 来 ， 天 生 具 有 很 强 的 提醒 力度 ， 如 铃声 、 通 知 中 心 消息 停 驻 、 角 标 等 ， 随 时 提醒 用 户 


E-mail 
账号 的 





(4) 高 精准 度 。 事 实 上 ， 那 些 拥有 粉丝 数量 庞大 且 用 户 群体 高 度 集中 的 垂直 行业 微 信 





账号 ， 才 是 真正 炙手可热 的 营销 资源 和 推广 渠道 。 例 如 ， 酒 类 行业 知名 媒体 “ 佳 本 


下 的 酒水 招商 公众 账号 ,拥有 近 万 名 由 酒 厂 、 酒 类 营销 机 构 和 酒 类 经 销 商 构成 的 粉丝 ， 这 


些 精 准 用 户 粉 丝 相 当 于 一 个 盛大 的 在 线 酒会 ， 每 一 个 粉丝 都 是 潜在 客户 


(5) 高 便利 性 。 移动 终端 的 便利 性 再 次 增加 了 微 信 营销 的 高 效 性 。 相对 于 PC 电脑 而 


言 ， 未 来 的 智能 手机 不 仅 能 够 拥有 PC 电脑 所 能 拥有 的 任何 功能 ， 而 且 携带 方便 ， 
以 随时 随地 获取 信息 ， 而 这 会 给 商家 的 营销 带 米 极 大 的 方便 ， 

4. 微 信 和 微 博 的 区 别 <N 厂 

微 信和 微 博 最 大 的 区 别 在 

















月 户 可 


Se 两 个 字 。 微 博 是 由 微 博 主 发 一 条 微 博 ， 然 后 “ 粉 


”可 以 通过 看 自己 的 微 博 主页 。 rat er ld 但 现在 人 们 关注 微 博 主 发 的 
ee "而 黎 信 各 人 国 ， 微 信 公 号 发 < 条 群发 消 | 息 ， 所 有 关注 的 人 都 会 收 





微 信 上 普通 用 广 之 间 和 需 互 加 好 友 ， 证 能 和 用 布 信息 ， 是 一 种 闭环 的 结构 ， 


构成 了 


用 户 之 间 对 等 的 对 话 关系 ; 微 信 交 流 形式 是 一 对 一 的 ， 不 适 于 信息 的 广泛 传播 。 而 微 博 普 
通用 户 之 间 则 不 需要 互 加 好 友 ， 双 方 的 关系 并 非 对 等 ， 而 是 多 向 错落 、 一 对 多 ; 微 博信 息 





是 开放 式 扩散 传播 的 。 


微 信和 是 私密 空间 内 的 闭环 交流 ， 微 信用 户主 要 是 双方 同时 在 线 聊 天 ; 而 微 博 则 是 差 时 
浏览 信息 ， 用 户 各 自发 布 自己 的 微 博 ， 粉 丝 查 看 信息 并 非 同 步 ， 而 是 刷新 查看 所 关注 对 象 





此 前 发 布 的 信息 。 这 种 同时 与 差 时 也 决定 了 微 信 与 微 博 的 功能 与 内 容 之 差 。 
微 信 和 微 博 的 区 别 可 归纳 为 以 下 几 点 : 





(1) 微 博 是 自 媒 体 ; 微 信 和 则 兼 具 自 媒体 和 用 户 管理 (Customer Relationship Manage- 


ment，CRM) 的 双重 身份 。 
(2) 微 博 是 一 对 多 ; 微 信和 是 一 对 一 ， 更 具有 和 针对 性 。 
(3) 微 博 更 偏向 传统 广告 ; 微 信 和 则 是 真正 的 对 话 。 
(4) 微 博 的 曝光 率 极 低 ; 微 信 的 曝光 率 几乎 是 100%。 
(5) 微 博 是 开放 的 扩散 传播 : 而 微 信和 是 私密 空间 内 的 闭环 交流 。 
(6) 微 博 是 弱 关系 ; 微 信和 是 强 关 系 ， 用 户 价值 更 高 。 
(7) 微 博 是 一 种 展示 工具 ， 注 重 传播 ; 微 信 是 一 种 联络 工具 ， 注 重 交流 。 





























从 O 网 色 营销 服务 


4,3.6 典型 案例 : 腾讯 网 “可口可乐 火 炬 在 线 传递 


1. 案例 描述 


2008 年 3 月 24 日 ，2008 颗 火炬 在 线 传递 火种 在 腾讯 QQ 即时 通信 工具 上 从 不 同方 向 
开始 蔓延 传播 。 与 现实 中 2008 年 北京 奥运 圣火 一 样 ， 网 络 火 炬 接力 所 到 之 处 引 来 无 数 尖 
叫 和 沸腾 ， 短 短 130 天 内 就 有 超过 6200 万 人 在 网 络 传递 了 圣火 ， 参 与 人 数 之 多 也 创下 了 
国内 互联 网 营销 的 纪录 。 

有 哪 一 种 营销 方式 能 在 短 短 的 130 天 时 间 里 ， 吸 引 1. 35 亿 双 眼球 的 关注 ， 超 过 6200 
万 个 中 国 网 民主 动 参与 ， 引 起 7600 万 条 议论 、 产 生 251 万 个 讨论 热 帖 ， 短 时 间 内 达到 热 
和民 省 收 这 隐居 获得 成 幼 入 同和 十 乒 过 “2008 中 本 成 婴 攻 位 本 有 与 案例 疾 : 
的 “腾讯 & 可 口 可 乐 火炬 在 线 传递 营销 活动 ”。 

在 活动 结束 后 ， 火 炬 手 的 QQ 图 标 并 未 消失 ， 所 有 参与 活动 的 用 户 将 通过 QQ 即时 通 
信和 软件 面板 中 的 熊熊 火炬 支持 奥运 盛会 的 体育 健儿 。 

8 月底， 第 一 棒 网 络 火炬 手 们 收 到 了 腾讯 网 寄 来 的 实物 徽章 ， 让 许多 人 长 久 馈 刻 






































在 心 。 
可 口 可 乐 公司 内 部 人 士 表示 : 正如 腾讯 网 的 口号 ,这 一 策划 在 网 民 中 间 引 起 极 大 的 回 
响 和 共鸣 ， 因此 虹 维 克 各 了 各 此 < 大 ROK ， 和 区 庆 风 本 作 芝 时。 
2. 案例 评析 


此 次 在 线 火炬 传递 有 几 个 闫 急 记 生 得 注 意 ， 数据 六 果 远 动 式 体验 、 精 确 化 接触 和 差 
异化 品牌 诉求 。 C 

(1) 中 讯 况 此 大 的 用 户 基 而 以 及 软件 技术 的 发展 、 为 可 口 可 乐 奥运 火炬 在 线 传递 创造 
了 技术 和 通路 上 的 可 能 性 ， 这 为 火炬 在 线 传递 活动 的 蓝 延 扩散 提供 了 平台 支撑 。3. 5 亿 个 
腾讯 用 户 基础 下 的 每 日 清晰 数据 收集 ， 为 合作 伙伴 可 口 可 乐 带 来 了 每 一 刻 活动 情况 ， 最 终 
提供 了 多 种 数据 化 的 明晰 营销 效果 。 

(2) 互动 式 体验 则 是 此 次 活动 中 非常 到 位 、 非 常 成 功 的 一 点 。 活 动 中 火炬 传递 以 邀请 
代替 灌输 ， 以 互动 代替 单 向 沟通 ， 实 现 消费 者 的 互动 参与 。 腾 讯 与 可 口 可 乐 通过 邀 2008 
名 第 一 棒 火 炬 在 线 传 递 大 使 ， 实 现 受 众 的 卷 人 互动 ， 通 过 这 些 大 使 的 传递 ， 实 现 更 多 的 用 
户 参与 互动 ， 使 得 整个 活动 实现 广泛 更 延 

QQ 用 户 参与 在 线 火 炬 传递 只 是 消费 者 参与 互动 的 一 个 方面 。 同 时 火炬 传递 大 使 还 可 
以 在 icoke. qq. com 线 上 平台 上 传 个 人 照片 ， 写 下 个 人 的 奥运 心情 ， 还 可 以 到 Qbar 参与 火 
炬 在 线 传递 的 讨论 等 ， 实 现 全 方位 的 用 户 互动 。 与 此 同时 ， 通 过 可 口 可 乐 在 线 火 炬 传递 ， 
QQ 用 户 得 到 了 一 次 参与 奥运 的 机 会 和 体验 ,满足 的 是 受众 对 参与 奥运 的 心理 需求 ， 这 本 
身 就 是 一 种 价值 交流 。 参 加 线 下 火炬 传递 的 几乎 都 是 各 行 各 业 的 名 人 ,但 火炬 在 线 传递 则 
是 人 人 都 可 以 参加 的 ， 这 种 完全 草根 化 的 参与 方式 更 易 为 普通 百姓 所 接受 ,同时 也 更 有 利 
于 广泛 传承 发 扬 奥 林 匹 克 精 神 。 在 此 次 活动 中 还 设置 了 多 种 虚拟 奖项 和 实物 奖项 ， 调 动 了 
网 民 的 参与 积极 性 ， 延 长 了 传播 时 间 。 

(3) QQ 用 户 作为 此 次 活动 的 接触 点 ， 与 可 口 可 乐 核心 消费 群体 高 度 重合 。 在 这 次 的 
























































第 4 社 络 营销 服务 


营销 传播 活动 中 ，QQ 既是 品牌 与 受众 的 接触 点 ， 也 是 品牌 传播 的 端口 ， 达 到 了 活动 与 用 
户 的 一 对 一 接触 ， 并 且 通 过 图 标 、 小 窗 等 手段 让 用 户 维持 对 这 一 活动 的 持续 关注 ， 从 而 达 
到 受众 与 活动 每 分 每 秒 的 第 一 时 间 精 细 接 触 。 

(4) 以 上 的 种 种 活动 为 此 次 的 合作 方 可 口 可乐 打 造 了 一 个 与 其 他 奥运 睦 助 商 完全 不 同 
的 “营销 盛世 ”， 最 终 完成 了 品牌 推广 的 差异 化 。 

对 于 任何 一 个 想 尝试 在 线 营销 的 广告 主 来 说 ， 人 动 都 是 一 个 百 
看 不 厌 的 经 典 案例 ， 无 论 是 看 最 终 的 营销 效果 评估 数据 ， 还 是 从 最 初 的 策划 、 创 意 初衷， 
以 及 执行 过 程 ， 都 堪 称 精彩 ， ee 























4.4 社交 网 站 营销 


随 着 互联 网 Web2. 0 技术 的 发 展 ， 一 种 名 为 SNS( Social NetWwoik Sites， 社 交 网 站 ) 的 
应 用 受到 人 们 的 广泛 关注 ， 以 Facebook、Friendster、 人 天 网 、 开 心 网 、 白 社会 等 平台 为 
代表 ， 网 民 正 逐 浙 形成 基于 网 络 社交 关系 的 参与 和 分 享 习 惯 。SNS 以 其 真实 、 参 与 、 互 
动 、 对 话 、 时 效 、 公 开 等 特点 为 企业 提供 了 巨大 的 营销 优势 ， 客 户 可 以 使 用 社交 网 站 和 其 
他 简单 而 有 效 的 网 络 媒体 传播 营销 信息 ， 允 许久 乎 任何 人 无 数 个 点 之 间 的 连接 。 截 至 2014 
年 6 月 ,我 国 社交 网 站 用 户 规模 为 2 57 从 个、 


4.4.1 社交 网站 党 销 的 概念 及 性 ve 








Ys 社交 网 站 营销 的 合并 


社交 网 站 (SNS) 专 指 和 缘 在 帮助 人 们 建立 社会 修 网 络 的 互联 网 应 用 服务 ， 它 是 基于 六 度 
分 割 理论 发 展 起 来 的 社会 网 络 关系 系统 的 网 络 形 态 ， 以 网 络 人 际 关系 为 核心 ,无限 扩张 其 
人 脉 ， 为 用 户 提供 随时 、 随地 的 互动 沟通 和 人 际 关系 管理 。 

社交 网 站 营销 是 利用 SNS 网 站 借助 社会 化 媒体 的 分 享 和 共享 功能 ， 在 六 度 分 割 理论 基础 
上 实现 的 一 种 营销 服务 。 通 常 以 病毒 式 传播 的 手段 ， 让 产品 在 很 短 时 间 里 被 众多 的 人 知晓 。 
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黑 天 鹅 和 蛋糕 的 社会 化 媒体 营销 


黑 天 鸥 蛋 糕 是 国内 著名 烘焙 企业 好 利 来 集团 推出 的 顶级 蛋糕 品牌 也 是 好 利 来 集团 倾 力 打造 的 中 国 
顶级 蛋糕 。2009 年 12 月 24 日 首 批 黑 天 的 “尊贵 至 美 系列 ”"， 已 在 北京 、 天 津 、 沈 阳 等 城市 陆续 上 市 。 这 
个 系列 24 款 蛋糕 造型 华美 堪 称 艺术 品 ， 由 来 自 法 国 的 美食 家 吉 罗 德 。 玛 里 第 特 与 8 位 好 利 来 金牌 蛋糕 师 
合力 打造 选用 全 球 顶 级 原料 ， 采用 最 纯正 的 工艺 与 最 严 苛 的 质量 保障 体系 ,力求 将 欧洲 蛋糕 的 品质 文 
化 理念 、 日 本 蛋糕 的 口味 调制 理念 和 好 利 来 蛋糕 的 情感 表达 理念 融 为 一 体 。 

黑 天 殷 蛋 烂 面 临 两 项 挑战 :其 一 ， 如 何 有 效 扩大 黑 天 执 蛋 糕 品牌 影响 力 及 清晰 传递 品牌 奢华 理念 。 
其 二 ， 传 统 行业 如 何 更 好 地 利用 社会 化 媒体 融入 消费 者 之 中 。 

黑 天 殷 蛋 粒 的 目标 受众 定位 为 高 端 人 群 。 这 类 人 群 经 济 能 力 强 ， 喜欢 有 品位 的 生活 ， 愿 意 纪 念 每 一 
个 纪念 日 。 黑 天 执 蛋 糕 就 是 要 这 群 人 认同 、 鞠 同 黑 天 鹅 蛋糕 倡导 的 生活 态度 ， 从 而 深刻 地 、 发 自 内 心地 
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三 大 类 ， 然 后 为 其 规划 出 各 个 平台 不 同 的 身份 和 使 命 ， 并 以 不 同 平台 的 营销 目标 为 基础 整理 出 一 套 完善 
的 平台 内 容 发 布 机 制 和 对 话机 制 。 以 通过 社交 媒体 与 已 有 用 户 和 潜在 用 户 进 行 融入 及 互动 为 目标 ， 结 合 
最 新 的 LBS 社交 网 络 模式 ， 建 议 客户 开发 了 移动 终端 IOS 系统 上 的 APP 应 用 程序 ， 完 成 了 黑 天 势 蛋 糕 


在 移动 终端 应 用 领域 的 初期 占 位 和 Owned Media 范围 的 扩大 的 使 命 。 在 开心 网 等 社交 网 站 平台 中 建立 了 
黑 天 殷 蛋 糕 官方 IJD， 有 目的 地 寻找 潜在 用 户 ， 寻 找 已 有 的 谈论 声音 进行 融入 交流 ,解决 用 户 的 实际 需求 
和 疑惑 ; 建立 素材 库 用 于 对 微 博 内 容 管理 的 支撑 ; 与 美食 达 人 积极 互动 进行 关系 的 建立 与 维护 ， 通 过 对 
名 人 资源 的 运用 从 而 达到 影响 力 的 进一步 扩散 。 
(资料 来 源 : http: //www. meihua. info/knowledge/case， 编 者 有 删改 ) 

社交 网 站 营销 是 集 广 告 、 促 销 、 公 关 、 推 广 于 一 体 的 营销 手段 ， 是 在 精准 定位 基础 上 
展开 的 网 络 营 销 服务 ， 偏 重 于 口碑 效应 的 传播 。 简 单 地 说 ， 社 交 网 站 营销 就 是 在 社交 网 站 
上 通过 广告 、 口 碑 传 播 等 进行 品牌 推广 、 产 品 推销 等 活动 。 社 交 网 站 营销 以 社会 化 网 络 与 
传统 的 论坛 相 结 合 构建 的 更 为 强大 的 网 络 社区 作为 媒介 进行 信息 传播 ， 像 Facebook、 
Twitter、 开 心 网 、 校 内 网 、51 网 等 就 是 社交 网 站 营销 的 经 典 媒介 。 

2， 社交 网 站 的 类 型 VS 

社交 网 站 在 中 国 经 过 儿 年 的 摸索 和 尝试 < 目前 发 展 非常 迅速 ,已 经 形成 了 社交 网 络 业 
务 市 场 。 目 前 市 场 上 社交 网 站 大 致 可 分 为 以 下 四 大 类 : 

(1) 以 休闲 娱乐 和 交友 为 主 的 社交 网 站 。 这 类 网 站 以 休闲 娱乐 和 帮助 打造 个 人 关系 图 
而 受到 广泛 欢迎 ， 如 开心 网 -51 网 QQ 校友、 猫扑、 优酷 网 等 。 

(2) 以 物质 消费 为 主 的 社交 网 站 。 这 类 网 站 主要 以 餐饮 娱乐 、 房 地 产 交易 、 生 活 服务 
等 形式 开展 社交 服务 ,涉及 各 类 产品 消费 、 休 闲 娱乐 、 生 活 百事 ， 如 大 众 点 评 网 、 口 碑 
网 等 。 2 ,> 
(3) 以 文化 消费 为 主 的 社交 网 站 。 这 类 网 站 实际 上 是 一 个 社交 、 互 动 及 增值 服务 的 互 
联网 平台 ， 以 书籍 、 影 视 、 音 乐 等 城市 独特 的 文化 生活 吸引 一 大 批 忠实 的 用 户 ， 如 豆瓣 
网 、 聚 友 网 、 友 宝 网 等 。 

(4) 综合 型 社交 网 站 。 这 类 网 站 可 以 为 用 户 提供 生活 、 社 会 、 文 化 、 情 感 、 娱 乐 、 文 
学 、 经 济 、 教 育 、 科 技 、 体 育 等 综合 信息 ， 同 时 也 为 用 户 提供 稳定 安全 的 数据 存储 空间 和 
便捷 的 交流 平台 ， 如 Facebook、 白 社会 、 协 助 网 等 。 

3. 社交 网 站 营销 服务 的 特点 

社交 网 站 营销 的 核心 是 关系 营销 ， 社 交 的 重点 在 于 建立 新 关系 ， 巩 固 老 关系 。 社 交 网 
站 营销 的 主要 特点 体现 在 以 下 几 个 方面 
(1) 强大 的 用 户 资源 。 社 交 网 站 上 没有 特定 的 用 户 群 体 ， 人 员 分 布 很 广泛 ， 全 国 各 
各 行 各 业 都 有 ;可 以 作为 普遍 宣传 手段 使 用 ， 也 可 针对 特定 目标 ， 组 织 特殊 人 群 进行 



















































































(2) 用 户 依赖 性 高 。 由 于 社交 网 站 积累 了 较 多 的 资源 ， 所 以 社交 网 站 用 户 可 以 很 容易 
在 网 站 上 找到 想 要 的 信息 ， 从 而 拥有 较 高 的 用 户 黏 度 。 
(3) 可 信 度 高 。 社 交 网 站 营销 直接 面 对 消 费 人 群 ， 目 标 人 群集 中 ,宣传 比较 直接 ， 可 
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信 度 高 ， 更 有 利于 口碑 宣传 。 
(4) 互动 性 较 强 。 在 社交 网 站 ， 人 们 可 以 就 自己 喜欢 的 当下 热点 话题 进行 讨论 ， 也 可 
以 通过 投票 和 提问 ， 调 动 所 有 人 的 智慧 。 
(5) 反馈 及 时 。 社 交 网 站 直接 掌握 消费 者 反馈 信息 ， 可 以 针对 消费 者 需求 及 时 对 宣传 
战术 和 宣传 方向 进行 调查 与 调整 。 


Lana#N4- 10 


汽车 品牌 蒙迪欧 的 社交 网 络 发 布 会 


2011 年 3 月 28 日 ， 福 特 旗下 高 端 汽车 品牌 蒙迪欧 2011 款 全 新 亮相 人 人 网 ， 成 为 首 个 使 用 社交 媒体 
发 布 新 款 汽车 的 品牌 。 在 这 场 以 “蒙迪欧 就 是 答案 ”为 主题 的 社交 网 络 发 布 会 中 ， 和 蒙迪欧 发 布 了 五 个 关 
于 新 车 的 互动 视频 ， 而 答案 就 藏 在 蒙迪欧 的 上 市 广告 片 中 。 在 网 友 找到 答 业 之 后 ， 活 动 网 站 还 会 公布 仿 
有 答案 的 完整 版 视频 ， 让 网 友 转 观 分 享 。 和 新 车 发 布 会 同时 上 线 的 还 用 福特 蒙迪欧 人 人 网 公共 主页 ， 和 粉 
丝 们 每 天 都 能 在 这 里 了 解 关于 新 款 繁 迪 欧 “ 更 强 动力 ， 更 低 油耗 % 的 绿色 蜀 驶 秘密 ， 演 迪 欧 也 将 在 此 获 
取 更 多 的 消费 者 反馈 信息 ， 与 消费 者 亲密 对 话 。 这 次 合作 还 动身 了 全 人 网 全 新 的 广告 形式 进行 了 大 规模 
的 新 车 曝 光 ， 包 括 登录 页 超大 疯狂 广告 、 带 社交 元 素 的 社会 化 广告 等 。 通 过 人 人 网 的 社交 平台 ， 将 福特 
蒙迪欧 的 品牌 理念 、 上 市 信息 和 产品 诉求 ， 最 大 范围 地 符 闻 给 核心 消费 者 ， 并 且 著 得 消费 者 的 认可 与 
好 感 。 SR 
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4.4.2 社交 网 站 营销 的 理论 基础 、、、、 





1. 六 度 分 割 理论 T 

20 世纪 60 年代， 美国 耶鲁 大 学 的 社会 心理 学 家 米尔 格 兰 姆 设计 了 一 个 连锁 信件 实验 ， 
米尔 格 兰 姆 把 信件 随机 发 送 给 居住 在 内 布 拉 斯 加 州 奥马 哈 的 160 个 人 ， 信 中 写 有 一 个 波 士 
顿 股票 经 纪 人 的 名 字 ， 并 要 求 每 名 收 信人 把 这 封 信 寄 给 自己 认为 是 比较 接近 这 名 股票 经 纪 
人 的 朋友 。 朋 友 收 到 信 后 ， 再 把 信 寄 给 他 认为 更 接近 这 名 股票 经 纪 人 的 朋友 ， 最 终 大 部 分 
信件 都 寄 到 了 这 名 股票 经 纪 人 手中 ， 每 封 信 平 均 经 手 6. 2 次 到 达 。 于 是 ， 米 尔格 兰 姆 提出 
六 度 分 割 理论 (Six Degrees of Separation) ， 认 为 世界 上 任意 两 个 人 之 间 建 立 联 系 ， 最 多 只 
需要 6 个 人 。 

社交 网 站 营销 的 理论 基础 正 是 “六 度 分 割 ”。 六 度 分 割 理论 指出 : 任何 两 个 陌生 人 之 
间 所 间隔 的 人 不 会 超过 6 个 。 也 就 是 说 ， 最 多 通过 6 个 人 就 能 够 认识 任何 一 个 陌生 人 ， 这 
就 是 六 度 分 割 理论 ， 也 叫 小 世界 理论 CSmall World Phenomenon) 。 
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一 家 德国 报纸 接受 了 一 项 挑战 ， 要 帮 法 兰 克 福 的 一 位 土耳其 烤肉 店 老板 ， 找 到 他 和 他 最 喜欢 的 影星 
马龙 。 和 白兰 度 的 关联 。 结 果 经 过 几 个 月 ， 报 社 的 员工 发 现 . 这 两 个 人 只 经 过 不 超过 6 个 人 的 私交 ,就 建 
立 了 人 脉 关系 。 原 来 烤肉 店 老板 是 伊拉克 移民 ， 有 个 朋友 住 在 加 利 福 尼 亚 州 ， 刚 好 这 个 朋友 的 同事 是 电 
影 《 这 个 男人 有 点 色 》 的 制作 人 的 女儿 在 女生 联谊 会 的 结拜 姐妹 的 男 朋友 ,而 马龙 ， 和 白兰 度 主演 了 这 部 
片子 。 

(资料 来 源 : http: //baike. baidu. com/view/59960. htm) 
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六 度 分 割 理论 并 不 是 说 任何 人 与 人 之 间 都 必须 要 通过 6 个 层次 才 会 产生 联系 ， 而 是 表 
达 了 这 样 一 个 重要 的 概念 : 任何 两 位 素 不 相识 的 人 之 间 ， 通过 一 定 的 联系 方式 ， 总 能 够 产 
生 必 然 联 系 或 关系 ， 如 图 4- 3 所 示 。 显 然 ， 随 着 联系 方式 和 联系 能 力 的 不 同 ， 实 现 个 人 
期 望 的 机 遇 将 产生 明显 的 区 别 。 

















4- 3 ”六 度 分 割 理论 示意 图 


2. 150 定律 r 

英国 人 类 学 家 罗 宾 ， 邓 巴 曾 对 人 类 大 脑 和 社会 网 络 进 行 过 一 些 研究 ， 根 据 其 对 灵 长 类 
动物 和 人 类 的 研究 结果 ， 邓 巴 博士 认为 人 类 脑 皮层 的 容量 决定 了 其 社会 交往 对 象 的 数量 。 
对 任何 时 代 而 言 ， 人 类 能 够 维持 的 有 效 人 际 关系 数量 是 非常 稳定 的 ， 即 人 类 能 够 维持 最 大 
人 际 关 系数 量 为 147.8 火 ( 约 150 人 )， 人 们 将 其 研究 理论 称 之 为 “150 定律 ” oe 上 
150)。 后 来 马尔 科 姆 。 格 兰 德 威 尔 考证 了 一 个 名 为 “ 郝 特 兄弟 会 ”的 欧洲 农民 组 织 ， 
组 织 有 个 约定 lE 俗 成 的 规定 ， 聚集 人 数 限定 在 150 人 规模 内 ， 如 果 超 过 这 个 数字 ， 就 将 
展 成 两 个 。 

150 定律 与 社交 网 络 相 结合 ， 能 形成 更 大 圈子 的 稳定 人 际 关系 。 此 理论 近似 六 度 分 割 
理论 ， 可 以 将 人 脉 连接 成 可 编制 的 网 络 。 

3. 六 度 分 割 理论 与 150 定律 产生 聚合 的 商业 价值 

六 度 分 割 与 互联 网 的 亲密 结合 ， 已 经 开始 显露 出 商业 价值 。 人 们 在 近 几 年 越 来 越 关 注 
社会 网 络 的 研究 ， 很 多 网 络 软件 也 开始 支持 人 们 建立 更 加 互信 和 紧密 的 社会 关联 ， 这 些 软 
件 被 统称 为 “社会 性 软件 ”(Social Software) 。 例 如 ,博客 就 是 一 种 社会 性 软件 ， 因 为 博 
客 写作 所 需要 的 个 性 和 延续 性 ,已 使 博客 作者 圈 这 种 典型 的 物 以 类 聚 的 生态 形式 ， 越 来 越 
像 真 实生 活 中 的 人 际 圈 。 国 外 现在 更 流行 的 是 一 种 快速 交友 ,或 者 商业 联系 的 工具 ， 如 
LinkedIN。 人 们 可 以 更 容易 在 全 球 找到 与 自身 有 共同 志趣 的 人 、 更 容易 发 现 商业 机 会 、 更 
容易 达到 不 同族 群 之 间 的 理解 和 交流 等 。 

社会 性 软件 的 核心 思想 其 实 是 一 种 聚合 产生 的 效应 。 人 、 社 会 、 商 业 都 有 无 数 种 排列 
组 合 的 方式 ， 如 果 没 有 信息 手段 聚合 在 一 起 ， 就 很 容易 损耗 掉 。WWW (World Wide 
Web) 成 功 地 将 文本 、 图 形 聚 合 在 一 起 ,使 互联 网 真正 走向 应 用 ; 即时 通信 又 将 人 聚合 



































196 


第 4 社 络 营销 服务 


一 起 , 产生 了 ICQ、QQ 这 样 的 工具 。 然 而 这 还 是 虚拟 的 ， 虚 拟 虽然 是 网 络 世 界 的 一 种 优 
势 ， 但 是 与 商业 社会 所 要 求 的 实名 、 信 用 隔 着 一 条 鸿沟 。 通 过 熟人 之 间 通 过 “六 度 分 制 ” 
产生 的 聚合 ， 则 可 以 产生 一 个 可 信任 的 网 络 ， 这 其 中 所 蕴含 的 商业 潜能 无 可 估量 。 
聚合 作为 社会 研究 的 对 象 也 具有 实际 价值 。 康 奈 尔 大 学 的 科学 家 开发 了 一 个 算法 ,能 
够 识别 一 篇 文章 中 某 些 文字 的 “ 突 发 ”增长 ， 而 这 些 “ 突 发 ”增长 的 文字 可 以 用 来 快速 识 
别 最 新 的 趋势 和 热点 问题 ， 因 此 能 够 更 有 效 地 筛选 重要 信息 。 过 去 很 多 搜索 技术 都 采用 了 
简单 计算 文字 /词组 出 现 频率 的 方法 ， 却 忽略 了 文字 使 用 增加 的 速率 。 如 果 这 种 方法 应 
到 广告 上 ， 就 可 以 快速 找到 潜在 的 需求 风尚 。 社 人 会、 网络、 地域、 商业、 博客、 社交 网 站 
等 ,一 旦 找到 聚合 它们 的 商业 价值 ， 被 改变 的 绝 不 仅仅 是 网 络 世 界 。 
ge 150 定律 作为 社交 网 络 营销 服务 的 理论 基础 ， 很 好 地 阐述 了 一 个 网 状 
结构 ， 增 强 了 不 同 节点 之 间 的 联系 ， 然 而 它 并 不 完整 ， 人 人 网 络 调 作 慑 务 的 再 
ti 中 不 断 发 展 与 完善 。 


4.4.3 社交 网 站 营销 的 实施 技巧 


-eT 

在 基于 Web2. 0 的 社交 网 络 环境 下 ， 消 费 信 息 的 获得 不 再 是 一 个 主动 搜索 的 过 程 ， 而 
是 关系 匹配 一 兴趣 耦合 一 应 需 而 来 的 过 程 。 营 销 信息 传播 的 含义 甚至 也 在 发 生 改 变 ， 不 再 
单纯 是 广 而 告 之 想 要 告诉 别人 的 信息 ， 而 是 去 响应 、 点 燃 那些 人 们 已 经 草 含 在 内 心 、 表 达 
在 口头 、 体 现在 指 尖 的 需要 。 那 么 ， 姐 何 有 效 地 开展 社交 网 络 营销 活 动 ? 

1. 实施 前 的 准备 TS》 2 

企业 开展 社交 网 络 营 销 浙 动 ”首先 需要 明确 以 下 庆 个 问题 ， 营 销 活动 目标 客户 是 谁 ? 
客人 的 旧 标 是 什么 ? 及 膨化 神 的 光 由 第 感 ? 家 人 罗湖 人 和 于 人 3 是 什么 ?如 何 科 学 地 评价 
营销 活动 的 效果 ? 一 人、_ 

其 次 需要 准备 好 以 下 内 容 ; 

人 Pt 视频 、 Twitter、 博 客 来 吸引 关注 。 

(2) 建立 多 种 渠道 让 公司 品牌 的 粉丝 或 者 公司 自身 能 够 以 多 种 方式 来 推广 自己 (双向 
的 )， 比 如 Twitter、 人 Facebook 等 。 

(3) 开展 对 话 。 一 般 社会 化 媒体 的 社交 网 站 营销 不 是 全 部 都 能 由 企业 控制 ， 应 允许 用 
户 参 与 和 对 话 ， 并 且 尊 重用 户 。 

2. 企业 实施 社交 网 络 营 销 的 一 般 过 程 

社交 网 络 营销 的 一 般 过 程 包括 接触 消费 者 、 让 消费 者 产生 兴趣 、 消 费 者 与 品牌 互动 过 
程 、 促 成 行动 、 分 享 与 口碑 传播 5 个 步 又。 

(1) 接触 消费 者 (Touch) : 为 了 满足 用 户 的 情感 交流 、 社 交 网 站 互动 、APP 娱乐 等 消 
费 者 诉求 而 提供 的 各 种 产品 和 服务 ， 这 些 产品 成 为 广告 主 接触 用 户 的 途径 ， 为 广告 主 直接 
定位 目标 用 户 提供 条 件 。 

(2) 让 消费 者 产生 兴趣 (Interest) : 将 企业 精准 定向 的 Banner 广告 通过 广告 创意 与 目 
标 用 户 群 相 结合 ， 同 时 通过 好 友 关系 的 传播 再 结合 品牌 娱乐 化 引起 用 户 的 兴趣 ， 激 发 用 户 
的 潜在 消费 欲望 。 
















































































































































































197 








(3) 消费 者 与 品牌 互动 过 程 (Interactive): 在 不 影响 用 户 操作 体验 的 前 提 下 ， 通 过 
APP 植 和 的 方式 与 消费 者 进行 互动 ， 增 加 消费 者 对 品牌 的 认 知 。 

(4) 促成 行动 (Action) : 通过 之 前 消费 者 和 品牌 的 互动 ， 娱 乐 过 程 中 提升 消费 者 对 品 
牌 的 认 知 度 、 偏 好 度 和 忠诚 度 ， 从 而 实现 用 户 线 上 或 是 线 下 的 购买 行为 。 

(5) 分 享 与 口碑 传播 (Share): 用 户 与 品牌 的 互动 和 购买 行为 并 非 最 终 目的 ， 社 交 网 
络 营销 期 望 用 户 在 产品 体验 之 后 ， 分 享 自己 的 使 用 心得 ， 然 后 通过 好 友 间 的 信任 关系 对 企 
业 品 牌 和 产品 进行 分 享 传播 ， 从 而 带 来 更 高 的 关注 度 ， 形 成 更 广 更 大 的 客户 群体 ， 最 终 形 
成 循环 的 源源 不 断 的 营销 过 程 。 
3. 实施 社交 网 络 营销 的 技巧 
) 不 断 推出 创新 的 营销 方式 LC 
社交 网 络 营销 由 于 形式 和 技术 的 限制 ， 仅 仅 基于 社交 平台 的 营销 能 够 发 挥 的 空间 已 经 
很 小 ， 无 论 是 @ 好 友 ， 还 是 在 社交 游戏 中 植 和 广告， 这 些 方 3 给 消费 者 的 新 鲜 感 正在 迅 
速 退去 ， 未 来 的 趋势 是 将 社交 网 络 上 的 营销 TS 自动 打通 ， 形 成 一 整套 跨越 线 上 
线 下 的 整合 营销 方案 ， 国 外 已 乡 下 交代 的 网 卫 。 
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2011 年 11 月 ， 美 国 的 鲜花 礼品 公司 1-800-] Flowers 在 Facebook 上 完成 了 一 次 颇具 创意 的 营销 活动 。 
朋友 过 生日 的 时 候 ， 在 社交 网 站 上 送 一 件 诬 氢 的 小 礼物 已 经 成 为 今天 许多 人 增进 感 情 的 一 种 方式 ， 
1-800-Flowers 从 中 看 到 了 机 会 。 用 户 3 只 要 在 Facebook 上 安装 一 个 站 800-Flowers 的 App， 就 能 够 花 一 关 
元 为 朋友 送 上 一 枝 虚 拟 鲜 花 ; 接着 Le 800-Flowers 会 统计 “寿星 ” 懂 到 花 的 种 类 和 数量 ， 随 后 将 这 些 “ 虚 
拟 鲜花 ” 交 为 真 的 鲜花 进 到 寿星 家 让 。 更 有 趣 的 是 ， 在 包 莫名 花 的 包装 纸 上 印 满 了 送 花 朋 友 们 的 
Facebook 头像 。 


2) 转变 个 体 消费 可 关系 

社交 网 络 的 基础 是 个 体 消费 者 关系 。 社会 媒体 首 先 在 同类 人 群 中 发 现 影响 者 或 意见 领 
袖 ， 邀 请 有 影响 力 的 顾客 参与 对 话 ， 说 出 其 体验 或 对 品牌 的 感受 ， 同 时 也 六 请 其 他 顾客 
参与 。 
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美国 一 家 银行 的 某 位 高 管 在 Twitter 上 提供 真正 的 个 性 化 服务 ; ING Direct( 荷 兰 国际 集团 旗下 具有 
独立 法 人 资格 的 网 上 银行 ) 加 拿 大 分 部 的 CEO 则 在 Facebook 上 露面 ， 建 立 消费 者 对 品牌 的 依赖 感 ， 麦 当 
劳 邀 请 了 妈 咪 运动 的 成 员 ( 妈 味 运动 是 博客 和 社区 网 站 最 有 影响 力 的 目标 之 一 ) 参 观 麦 当 劳 的 厨房 ， 看 亚 
当 劳 的 食物 是 如 何 达 到 质量 标准 的 ， 并 在 “妈妈 的 质量 通讯 ”博客 上 分 享 地 们 的 体验 。 

3) 发 起 传统 品牌 促销 活动 

如 何 利用 社会 媒体 来 获得 目标 顾客 的 关注 ”其 实 工具 并 不 重要 ， 关 键 在 于 知道 人 们 想 
要 什么 、 受 众 在 哪里 。 企 业 应 该 将 网 络 看 成 一 个 允许 双向 沟通 的 工具 ， 并 借 此 接触 客户 ， 
与 其 进行 有 效 对 话 。 社 交 网 站 是 关于 品牌 及 其 认 知 度 的 平台 ,用 户 会 考虑 这 些 信 息 是 否 有 
用 且 可 信 ， 并 会 对 有 违 社交 网 络 社会 化 、 信 任 本 质 的 虚假 促销 信息 做 出 激烈 反应 。 ee 
业 在 社会 媒体 上 制造 虚假 的 记录 、 视 频 、 内 容 和 评论 来 支持 营销 效果 ， 只 会 带 来 坏 结 
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加 拿 大 哥伦比亚 省 的 花旗 银行 曾 在 Facebook 发 布 “ 注 册 退 休 储蓄 计划 ”产品 的 新 闻 ， 提升 它 在 年 轻 
人 中 的 品牌 知名 度 ， 在 社交 网 络 普及 以 前 公司 很 难 接触 到 这 些 年 轻 人 ; 戴尔 公司 则 在 Twitter 上 向 60 万 
名 粉丝 发 送信 息 ， 销 售 出 了 300 万 美元 的 产品 ,戴尔 已 成 为 Twitter 网 站 上 粉丝 最 多 的 前 100 名 账号 之 
一 ， 其 他 品牌 如 捷 蓝 航空 、 美 国 全 食 超市 和 扎 珀 斯 在 Twitter 上 也 有 大 量 的 粉丝 。 阿迪 达 斯 曾 借助 社交 
网 络 的 力量 ,将 一 款 新 鞋 的 质量 问题 带 来 的 负面 影响 降 到 了 最 低 。 


4) 培养 内 部 关系 和 文化 

企业 对 社交 网 站 的 运用 不 仅仅 在 于 外 部 ， 还 可 以 通过 内 部 平台 授权 员工 ， 询 问 员工 对 
如 何 提高 效率 、 应 对 营销 挑战 或 是 参与 外 部 社会 媒体 的 想法 。 内 部 员工 也 是 顾客 ， 其 中 许 
多 人 已 经 是 公司 品牌 的 粉丝 ， 如 果 提 供 一 个 平台 ， 公 司 就 会 收获 很 多 真知 灼 见 。 如 果 员 工 
被 邀请 参与 订阅 型 (Subscription-based) 的 内 部 社区 中 ,会 觉得 自已 与 网 络 更 相关 。 维 持 一 
个 活跃 的 社区 需要 有 人 引导 (如 来 自 IT 部 门 的 人 员 )， 并 要 有 基本 的 社交 网 络 准则 ， 如 网 
络 礼仪 和 机 密 性 一 一 明确 哪些 内 部 信息 可 以 发 布 在 防火 墙 之 外 等 。 
企业 已 不 能 再 仅仅 依靠 传统 的 销售 信息 吸引 大 量 顾客 ， 应 该 更 多 地 了 解 顾客 在 讨论 什 
么 ， 有 什么 情感 ， 并 参与 其 谈话 。 当 顾客 知道 企业 正在 努力 尝试 改变 时 ， 也 更 愿意 倾听 企 
业 的 声音 。 人 > 
Era 集 例 4- 15 Vou < 

Peppers &. Rogers 集团 、 美 国 ]SAS 坎 御 研究 所 和 Jubelirer Reeareh 公司 发 起 的 2009 “客户 体验 成 
熟 度 监测 研究 ”表明 ， 个 性 化 客户 关 潍 仍然 是 个 挑战 。 在 制定 区 别 对 待 跟踪 策略 ， 对 各 产品 和 渠道 的 客 
户 体验 进行 管理 方面 ， 只 有 18 史 机 受 访 者 认为 它们 表 瑰 哺 好 或 优秀 。 这 对 企业 的 社交 网 络 准 备 工作 、 依 
炸 个 体 互动 获得 深蓝 的 认识 方面 提出 了 严 履 的 拢 三 了。》 

把 每 个 消费 者 都 视 为 有 话 要 说 的 真正 个 体 ， 这 将 挑战 基本 的 营销 假设 ,企业 还 有 大 量 
工作 要 做 。 要 让 社交 网 站 真正 植 根 于 高 层 管理 人 员 心 中 ， 企 业 需 要 重建 营销 文化 。 

5) 开发 或 收购 新 产品 和 服务 

产品 创新 是 企业 生存 的 先决 条 件 ， 并 且 会 受到 社会 媒体 的 巨大 影响 。 最 近 的 研究 表 
明 ， 社 区 使 用 者 参与 的 、 受 社会 媒体 帮助 的 产品 研发 活动 会 产生 更 多 、 更 新 、 更 可 行 的 商 
业 用 途 。 


< 人 这 机 由 末 用 4_ 16 


戴尔 的 社区 网 站 创意 风暴 表示 :“ 作 为 戴尔 的 顾客 ， 请 将 你 们 希望 戴尔 开发 的 新 产品 和 服务 告诉 我 们 
区 我 们 希望 本 网 站 能 够 鼓励 你 积极 坦率 地 表达 你 的 想法.” 该 网 站 把 产品 和 服务 分 成 许多 类 别 ， 参 与 者 
都 可 以 参与 讨论 。 

联合 利 华 的 “多 芬 真美 无 界限 ”活动 ， 成 功 地 把 联合 利 华 的 形象 由 成 熟 稳 重担 转 为 前 卫 时 尚 。 该 活 
动 就 是 与 多 芬 的 核心 受众 进行 直接 的 病毒 式 营销 沟通 。 

产品 开发 者 在 调查 某 种 产品 供应 、 改 变价 格 或 改变 产品 /服务 的 功能 后 ， 越 来 越 多 地 
采用 社会 论坛 来 获得 反馈 。 在 论坛 中 企业 要 有 勇气 把 产品 最 坏 的 一 面 展现 出 来 ， 与 顾客 进 
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行 真正 对 话 和 交流 体验 ， 找 出 顾客 不 满意 的 方面 ， 并 鼓励 消费 者 说 一 些 正 面 的 评价 。 

利用 社会 媒体 改进 或 开发 新 产品 /服务 的 企业 ， 目 标 在 于 更 简单 地 确定 顾客 优先 事项 ， 
接触 企业 内 部 人 员 并 不 具备 的 技能 和 想法 ， 从 而 更 快 地 走向 市 场 ， 这 将 极 大 地 降低 获取 和 
留 住 顾客 的 成 本 。 


4.4.4 社交 网 站 营销 的 效果 评价 


早期 的 社交 网 站 营销 人 员 通 常 只 是 想 获得 意见 ， 并 不 真正 关心 效果 。 随 着 价值 的 增 
长 ， 人 们 越 来 越 关注 社交 网 站 营销 服务 的 绩效 衡量 。 到 目前 为 止 ， 人们 评价 社交 网 站 营销 
服务 的 绩效 大 多 采用 传统 的 数量 指标 ， 如 网 站 流量 、 网 站 点 击 率 、 打 开 率 、 点 击 次 数 、 在 
线 时 长 、 回 复 与 非 回复 率 、 留 言 率 及 评论 率 等 。 这 些 指标 对 于 评价 社交 网 站 营销 服务 的 绩 
效 都 有 一 定 的 作用 ， 但 仅 通 过 这 些 来 衡量 ， 往往 会 滋生 一 种 “ 越 多 越 好 ”的 心态 。 实 际 
上 ， 成功 的 社交 网 站 营销 更 多 地 依赖 于 定性 的 评价 、 互 动 氛围 y 质量 和 顾客 利益 等 满意 的 
信和 号。 这些 定性 的 测量 结果 可 以 普遍 应 用 于 网 络 营销 服务 ,有 是 项 目 实施 的 重要 依据 ， 并 且 
实现 了 企业 高 层 管理 人 员 对 社交 网 站 投资 回报 的 期 望 

社会 媒体 在 衡量 消费 者 行为 方面 已 经 越 来 越 科学 ,甚至 可 以 记录 顾客 潜意识 的 瞬间 转 
变 ， 计算 能 力 和 事件 驱动 的 追踪 模型 都 能 比 以 往 获 得 更 深刻 的 见解 。 因 此 ， 企 业 高 层 决策 
制定 者 应 该 知道 如 何 利用 数据 来 判断 互动 的 深度 < 互动 的 特点 及 品牌 认 知 。 

对 消费 者 怎样 权衡 不 同 的 需求 、 产 生 的 结果 及 与 产品 互动 的 行为 进行 建 模 ， 一 直 是 传 
统 顾客 关系 管理 的 组 成 部 分 。 利 用 诸如 Facebook 这 样 的 社交 网 络 工具 ， 行 为 建 模 不 仅 能 
帮助 追踪 个 体 客户 ，T 自身 也 可 以 是 关系 流程 的 一 部 分 二 

广告 代理 机 构 也 在 寻求 测量 工具 ， 并 在 分 析 和 建 模 方面 进行 了 大 量 的 投入 ， 以 求 改进 
预测 水 平 ， 制 定 对 客户 有 意义 的 绩效 指标 。 企 业 确切 地 知道 应 该 在 哪里 投放 广告 、 投 放 多 
长 时 间 ， 以 及 跨 媒体 投放 广告 可 能 产生 的 相互 影响 ， 将 有 助 于 量化 客户 转换 时 刻 并 将 其 转 
化 为 购买 成 本 模型 ， 一 些 广告 代理 商 正 设法 解决 “数据 是 如 何 收集 的 ”这 一 问题 ， 建 模 算 
法 可 以 解释 某 种 特征 应 答 及 非特 征 应 答 ， 可 以 解释 能 追踪 到 的 行动 及 追踪 不 到 的 行动 。 

但 总 体 来 说 ， 社 交 网 站 营销 服务 作为 一 项 商业 实践 ， 目 前 仍 处 于 发 展 的 初级 阶段 。 企 
业 必 须 高 度 关 注 消 费 者 的 接受 程度 ， 搞 清楚 作为 一 种 社会 媒体 的 社交 网 络 在 营销 服务 方面 
究竟 可 以 在 多 大 程度 上 发 挥 作 


4.4.5 典型 案例 ;: 开心 网 的 “ 悦 活 种 植 大 赛 


“ 悦 活 ”是 中 国 某 粮油 食品 进出 口 集 团 旗下 的 首 个 果蔬 汁 品牌 ， 在 其 上 市 之 初 ， 并 没 
有 像 其 他 同类 产品 那样 选择 在 电视 等 媒体 上 密集 又 炸 ， 而 是 选择 了 互联 网 。 当 时 开心 网 正 
火 ， 于 是 在 2009 年 该 集团 与 开心 网 达成 合作 协议 ， 以 当时 最 火 的 开心 农场 游戏 为 依托 ， 
推出 “ 悦 活 种 植 大 赛 ”"， 通 过 社交 网 站 站 点 来 进行 营销 推广 ， 显 然 这 次 的 社交 网 站 营销 做 
得 很 成 功 。 

1. “ 悦 活 ”产品 品牌 特色 

“ 悦 活 ” 源 于 当下 流行 的 乐 活 概念 ， 由 音译 LOHAS 而 来 ， 是 英文 “Lifestyles of 
Health and Sustainability” 的 缩写 ， 意 为 以 健康 及 自给 自足 的 形态 过 生活 ， 强 调 “ 健 康 、 
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可 持续 的 生活 方式 ”。“ 悦 活 ” 的 四 大 品牌 主张 是 ， 产地 限定 、 加 工 全 程 零 添 加 、 产 品 信息 全 程 
可 追溯 、 支 持 生态 农业 。 当 时 生产 “ 悦 活 ” 果 蔬 汁 的 包装 瓶 上 醒目 地 标 上 了 “产地 限定 ”“ 无 添 
加 ”和 “100%FRUIT JUICE” 字 样 。 定 价 是 280 毫升 4 9 元 ， 超 出 同类 果汁 饮料 。 
“ 悦 活 ” 的 目标 群 : 向 往 乐 活 生 活 的 都 市 白领 年龄 在 25 一 40 岁 ， 受 教育 程度 高 ， 对 
生活 追求 健康 ， 对 产品 要 求 自然 。 
2. 活动 筹备 阶段 
2008 年 6 月,“ 悦 活 ” 找 到 了 开心 网 ,希望 能 在 这 个 刚刚 流行 起 来 的 社交 类 网 站 上 投 
广告 。 但 当时 的 开心 网 并 没有 考虑 发 展 广告 业务 ， 以 “目前 业务 重点 以 发 展 客户 为 主 ” 拒 
绝 了 这 笔 生意 。2009 年 3 月 ,“ 悦 活 ” 再 次 找到 这 家 网 站 ， 因 为 这 年 2 月 底 开 心 网 在 页 面 
上 推出 了 一 款 新 游戏 一 花园 种 植 ， 随 着 花园 的 人 气 疾 升 ， 大 部 分 的 开心 网 用 户 符 在 上 面 
种 地 、 偷 菜 ， 忙 得 不 亦 乐平 。 可 两 个 月 之 后 ， 大 部 分 用 户 已 经 经 升 到 最 高 级 别 ， 重复 种 植 已 经 
没有 兴趣 。 花 园 组 件 兴趣 减弱 ， 一 些 社区 论坛 上 出 现 了 “你 最 可 能 因为 什么 厌倦 开心 网 花园 
游戏 ”的 投票 ， 绝 大 部 分 投票 者 都 选择 “没有 新 作物 "“ 钱 多 了 就 变 成 数字 ， 没 有 意义 ”。 

“ 悦 活 ” 品牌 公司 通过 了 解 开心 网 用 户 的 活动 轨 述 和 喜好 程度 ， 迅速 选择 合适 时 间 进 
入 ， 从 2009 年 2 月 到 5 月， 花园 的 玩家 需要 新 于 西 来 刺激 兴趣 ， 正 好 可 以 借 此 把 产品 转 
化 为 新 亮点 ， 将 虚拟 的 种 植 辅 以 现实 的 奖品 刺激 于 是 委托 竞 立 传媒 代理 ， 和 开心 网 继续 
商谈 一 年 前 的 合作 意向 。 WON 。 仅 一 个 月 时 间 。 

3. 活动 阶段 

2009 年 5 月 16 日 a 正式 上 线 。 " 几 户 各 接 在 果 网 界面 的 道具 商店 内 领 
取悦 活 产地 场景 卡 ， 安装 后 再 到 种 子 商店 中 购买 悦 活 种 于 ， 播 种 后 即 开始 参赛 。 

在 开 ， 心 网 花园 的 悦 活 种 子 代表 了 悦 活 咒 牌 的 5 个 产品 品种 ， 红色 5 十 5、 橙 色 5 十 5、 
悦 活 石榴 、 悦 活 番 葫 、 悦 活 橙子 。 通过 果实 饱满 的 形象 表现 以 及 开心 网 花园 场景 卡 ， 悦 活 
的 产 品 被 巧妙 植 入 < 

游戏 中 网 友 不 但 可 以 选 购 和 种 植 悦 活 果 种 子 ， 还 可 以 将 成 熟 的 悦 活 果 榨 成 悦 活 果汁 ， 
并 将 虚拟 果汁 赠送 给 好 友 。 游 戏 中 还 设置 了 这 样 一 个 环节 : 每 周 从 赠送 过 虚拟 果汁 的 用 户 
中 随机 抽取 若干 名 ， 获 得 真实 果汁 赠送 权 。 悦 活 品 牌 公司 为 此 拿 出 1 万 套 礼盒 作 为 奖品 ， 
在 现实 中 赠送 礼盒 。 
除 此 以 外 ， 在 游戏 当中 还 可 以 抽取 牧场 小 白 兔 。 在 这 次 活动 的 基础 上 ， 悦 活 又 在 开心 
网 设置 了 一 个 虚拟 的 “ 悦 活 女孩 ”"， 并 在 开心 网 建立 悦 活 粉 丝 群 ， 用 户 可 以 和 “ 悦 活 女 孩 ” 
共同 分 享 、 探 讨 生活 中 的 种 种 。 通 过 这 个 虚拟 “ 悦 活 女孩 ”， 向 用 户 传播 悦 活 的 理念 。 

线 上 活动 持续 时 间 从 5 月 16 日 到 6 月 25 日 . 8 月 15 日 集团 在 北京 西单 大 悦 城 设立 了 
一 个 酷似 开心 网 “ 悦 活 种 植 大 赛 ”的 场景 ， 让 悦 活 果园 的 玩家 有 机 会 在 现实 版 开心 花园 里 
过 一 把 偷 果子 的 瘾 。 活 动 仅 开始 两 天 ,已 吸引 了 近 3 万 人 参与 。 

4. 活动 效果 

这 次 活动 获得 了 极 大 的 成 功 。 活 动 刚 上 线 便 受到 追捧 ， 第 一 天 上 线 注册 访问 量 已 经 超 
过 了 10 万 人 次 ， 悦 活 的 粉丝 群 超过 了 10 万 个 。 两 个 月 的 时 间 ， 参 与 悦 活 种 植 大 赛 的 人 数 
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达到 2280 万 人 ， 人 悦 活 粉丝 群 的 数量 达到 58 万 个 ， 游 戏 中 送出 虚拟 果汁 达 102 亿 次 。 
几乎 每 位 玩家 的 农场 角 上 都 竖立 着 “ 悦 活 ” 的 标志 。 同 时 ， 线 上 的 活动 也 带动 了 线 下 
的 销售 。 很 多 消费 者 在 购买 果汁 时 就 能 说 出 产地 ， 这 是 因为 游戏 中 设置 了 4 个 产地 场景 
卡 ， 代 表 了 悦 活 果蔬 计 的 原料 产地 。 不 同 的 场景 卡 能 让 游戏 中 的 果实 提前 成 熟 ， 用 户 因 此 
对 悦 活 产品 的 产地 印象 深刻 。 根 据 某 咨询 公司 调研 报告 ， 悦 活 的 品牌 提 及 率 短 短 两 个 月 从 
零 提 高 到 了 50% 多 ， 品牌 价值 直线 上 升 。 
(资料 来 源 : http: //wenku. baidu. com， 编 者 有 删改 ) 














5. 案例 评析 

(1) 由 于 该 活动 植 入 的 自然 巧妙 、 生 动 有 趣 ， 所 以 活动 刚 上 线 便 受到 追捧 ， 悦 活 玩 转 
开心 农场 把 虚拟 变 成 现实 ， 为 游戏 增加 趣味 ， 提 升 了 用 户 的 积极 性 。 

(2) 悦 活 将 活动 第 二 阶段 命名 为 “ 悦 活 城市 季 ”， 巧 妙 地 将 现实 中 向 来 非常 火爆 的 中 
城市 排名 的 概念 引入 其 中 一 一 悦 活 城市 指数 排名 领先 的 前 3 名 城市 将 获得 “最 
-OHAS” 城 市 称号 ， 一 经 推出 就 能 拨 动 城市 人 敏感 的 神经 > 吸引 无 数 的 眼球 ， 同 时 一 些 
公益 举措 也 随 之 亮相 。 如 此 一 来 ,“ 种 果 ”“ 偷 菜 ” 这 样 的 寻常 小 事项 刻 间 升 级 为 关乎 城市 
PK 的 荣誉 之 战 ， 引 得 整 日 于 办 公 室 的 枯燥 乏味 中 的 白领 们 纷纷 摩拳擦掌 争 相 加 入 ， 并 呈 
煤 原 之 势 迅 速 在 开心 网 的 3000 万 个 用 户 中 蔓延 开 来 。 

(3)“ 悦 活 种 植 大 赛 ”仅仅 是 一 场 网 络 活动 ， 但 就 是 这 样 一 场 小 小 的 网 络 活动 ， 却 牵 
动 了 3000 多 万 个 白领 精英 ， 借 助 社交 网 站 开展 网 络 营销 的 巨大 影响 力 由 此 可 见 一 斑 。 




















区 i 网 络 视频 党 销 


中 国 互 联网 数据 平台 的 相关 数据 显示 ,网 络 视频 是 用 户 人 均 单 日 访问 时 间 最 长 的 应 
用 。 截至 2014 年 123 月， 中 国 网 络 视频 用 户 规模 达 4. 33 亿 ， 其 中 手机 视频 用 户 规模 为 
3.13 亿 。2008 一 2014 年 中 国 网 络 视频 行业 用 户 规模 数据 分 析 如 图 4- 4 所 示 。 网 络 视频 用 
户 规模 及 使 用 率 是 开展 网 络 视 频 营销 服务 的 重要 基础 。 


4.5.1 网 络 视频 营销 的 含义 


网 络 视频 营销 是 指 企业 通过 数码 技术 将 各 种 产品 营销 现场 的 实时 视频 图 像 信 号 或 展示 
企业 形象 的 视频 信号 以 各 种 视频 短片 形式 放 到 互联 网 上 ， 从 而 达到 一 定 宣传 目的 的 营销 手 
段 。 网 络 视频 广告 的 形式 类 似 于 电视 视频 短片 ， 但 平台 却 在 互联 网 上 。 


LR 4 17 


2006 年 11 月 ,一 个 叫 作 “如 何在 YouTube 上 现 眼 ” 的 视频 在 两 天 内 吸引 到 了 40 万 人 次 的 观看 次 
数 。 视 频 中 项 着 乌 帘 头 的 年 轻 人 在 镜头 前 完成 了 各 种 各 样 悲剧 性 的 演出 ， 似 乎 命运 在 任何 时 候 都 与 他 作 
对 。 在 看 热闹 的 心态 趋势 下 ,网 民 们 把 这 段 视频“ 点 ”上 了 排行 榜 的 第 一 名 ,并且 传 播 到 各 大 网 站 中 。 
虽然 这 段 视频 看 起 来 简单 而 粗糙 ， 像 极 了 “家 庭 滑 夭 录 像 ”里 的 作品 。 不 过 ， 在 视频 结束 后 ， 观 众 会 在 
页 面 上 发 现 这 其 实 是 松下 “不 可 否认 的 电视 ”的 活动 广告 。 这 个 活动 让 人 们 用 视频 “描述 某 件 不 可 否认 
的 事情 ”， 获胜 者 将 会 获得 一 台 液 晶 电视 和 手持 摄像 机 。 最 终 。 这 个 活动 吸引 到 了 十 几 万 人 参与 其 中 ， 取 
得 了 非常 好 的 效果 。 
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图 4- 4 网 络 视频 用 户 规模 和 使 用 率 (2008-20 计 年) 
(资料 来 源 : CNNIC 中 国 互联 网 络 发 展 统 015 年 2 月 ) 


企业 将 包 全 癌 销 信息 的 各 种 视频 与 联网 绍 认 生得 这 种 党 销 形 式 皮具 有 电视 和 片 的 
感染 力 强 、 形 式 内 容 多 样 、 oA 主动 传播 性 、 


传播 速度 快 、 成 本 低廉 等 优势 。 XH- 
4.5.2 网 络 视频 营销 信息 传 所 江道、 


网 络 视频 营销 的 营 信人 和 主要 有 和 用 和风 者 利用 网 络 流 
媒体 系统 进行 营销 视频 传 等 几 种 渠道 。 SS 
并 


利用 互联 同 进行 网 络 视频 直播 下 


网络 视频 光 播 是 将 电视 直 揪 手段 与 互联 网 视频 系统 相 结合 的 一 种 传媒 或 宣传 手段 ， 主 
要 由 音 视频 编码 工具 、 流 媒体 软件 与 数据 、 视 频 服务 器 网 络 主机 、 接 入 网 络 、 播 放 端 等 元 
素 组 成 。 

(1) 音 视频 编码 工具 。 用 于 创建 、 捕 捉 和 编辑 多 媒体 数据 ， 形 成 流 媒体 格式 ， 这 可 以 
由 音 视 频 编码 工作 站 、 音 视频 切换 器 、 摄 像 设备 组 成 。 

(2) 流 媒 体 软 件 与 数据 。 流 媒体 服务 器 软件 系统 、 编 码 软 件 ， 还 有 文件 格式 如 
WMV、ASF 等 的 视频 流 。 

(3) 视频 服务 器 网 络 主机 。 用 于 安装 流 媒体 系统 ， 并 且 存 放 和 控制 流 媒体 的 数据 。 

(4) 接 入 网 络 。 主 要 是 直播 现场 网 络 接 入 。 

(5) 播放 端 。 就 是 供 客户 浏览 的 端口 ， 可 以 是 网 络 播放 器 ， 也 可 以 是 网 站 页 面 ， 还 可 
以 是 户外 LED 视频 显示 器 。 

2. 利用 网 络 流 媒体 系统 进行 营销 视频 传播 

目前 可 用 于 营销 视频 传播 的 网 络 流 媒体 系统 主要 有 微软 的 WMS 流 媒体 系统 、Real- 
Networks 公司 的 RealServer 与 Helix Server 流 媒体 系统 、 苹 果 公 司 的 QuickTime 
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从 O 网 色 营 销 服务 


Streaming Server 流 媒 体系 统 、Adobe 公司 的 FMS 流 媒体 系统 等 。 

(1) 微软 的 WMS(Windows Media Services) 流 媒体 系统 。 文 件 格式 为 ASF(Advanced 
Stream Format) ,文件 后 级 为 . asf 和 .wmv， 对 应 的 客户 端 播放 器 是 Media Player。 适 
于 视频 点 播 与 直播 ， 且 与 P2P 技术 容易 结合 。 

(2) RealNetworks 公司 的 RealServer 与 Helix Server 流 媒 体系 统 。 对 应 的 客户 端 播 
放 器 是 RealPlayer 或 RealOne Player， 它 的 文件 格式 包括 RealAudio、RealVideo 和 Re- 
alFlash 三 类 。 适 用 于 视频 点 播 与 直播 ， 且 与 P2P 技术 容易 结合 。 

(3) 苹果 公司 的 QuickTime Streaming Server 流 媒体 系统 。 这 类 文件 扩展 名 通常 是 
. mov， 它 所 对 应 的 播放 器 是 QuickTime。 

(4) Adobe 公司 的 FMS(Flash Media Server) 流 媒体 系统 。 是 目 前 视频 和 实时 通信 和 领 
域 业 界 领先 的 解决 方案 ， 与 Adobe Flash Player 运行 时 紧密 集成 , 疙 乎 横 跨 所 有 操作 系统 
和 有 屏幕， 文件 格式 是 FLV。 优 点 是 占用 缓存 与 带宽 小 ， 用 于 视频 分 享 是 最 有 效 的 ， 缺点 
是 不 能 运用 P2P 技术 。 \ 


4.5.3 网 络 视频 营销 服务 方式 


























1. 网 民 自 创 视 频 内 容 A 

网 民 的 创造 性 是 无 穷 的 ， 而 且 在 视频 网 站 ， 网 民 们 不 再 被 动 接收 各 类 信息 ， 而 是 能 自 
制 短 片上 传 并 与 别人 分 享 。 除 浏览 和 上 上 传 之 外 ， 网 民 还 可 以 通过 回帖 就 某 个 视频 发 表 见 解 
和 评分 。 因 此 ， 企 业 完全 可 以 把 广告 片 、 新 产品 信息 以 及 一 些 有 关 品 牌 的 元 素 等 放 到 视频 
平台 上 来 吸引 网 民 的 参与 而 达到 营销 的 目的 。 倒 如 ,企业 可 以 向 网 友 征集 视频 广告 短片 
对 一 些 新 产品 进行 评价 等 ， 并 给 参与 者 一 定 的 奖励 这样 不 仅 可 以 让 网 友 有 收入 的 机 会 ， 
同时 也 是 非常 好 的 宣传 机 会 。 pe 

2. 病毒 式 网 络 视频 营销 

开展 网 络 视频 病毒 式 营销 的 关键 在 于 企业 需要 有 好 的 、 有 价值 的 视频 内 容 ， 然 后 寻找 
到 一 些 易 感人 群 或 者 意见 领袖 帮助 传播 。 网 民 看 到 一 些 经 典 的 、 有 趣 的 、 轻 松 的 视频 总 是 
愿意 主动 去 传播 ， 通 过 受众 主动 自发 地 传播 企业 品牌 信息 ， 视 频 就 会 带 着 企业 的 信息 像 病 
毒 一 样 在 互联 网 上 扩散 。 

3. 事件 视频 营销 

所 谓 事件 视频 营销 ， 是 指 企业 通过 策划 、 组 织 和 利用 具有 新 闻 价值 、 社 会 影响 以 及 名 
人 效应 的 人 物 或 事件 ， 吸 引 媒体 、 社 会 团体 和 消费 者 的 兴趣 与 关注 ， 以 求 提高 企业 或 产品 
的 知名 度 、 美 誉 度 ， 树 立 良好 品牌 形象 ， 并 最 终 促成 产品 销售 或 服务 消费 的 手段 和 方 
式 。 由 于 这 种 营销 方式 具有 受众 面 广 、 突 发 性 强 、 宣 传 成 本 低 等 特点 ， 能 在 短 时 间 内 使 
信息 传播 达到 范围 最 大 、 效 果 最 优 ， 近 年 来 已 成 为 国内 外 流行 的 一 种 公关 传播 与 市 场 扒 
广 手段 。 

事件 营销 一 直 是 线 下 活动 的 热点 ， 国 内 很 多 品牌 都 依靠 事件 营销 取得 了 成 功 ， 其 实 ， 
















































































第 4 音 W862i0 与 社会 化 网 络 营 销 服务 DO 


策划 有 影响 力 的 事件 ， 编 制 一 个 有 意思 的 故事 ， 将 这 个 事件 拍摄 成 视频 ， 也 是 一 种 非常 好 
的 方式 ， 而 且 有 事件 内 容 的 视频 更 容易 被 网 民 传播 ， 将 事件 营销 思路 放 到 视频 营销 上 将 会 
开辟 出 新 的 营销 价值 。 
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2008 年 中 国 汶 川 遗 遇 了 前 所 未 有 的 8.0 级 地 震 , 5 月 18 日 在 央视 为 四 川 汶川 大 地 震 举 办 的 赈灾 晚 
会 上 ， 王 老 吉 公司 向 地 震 灾区 捐款 1 亿 元 ， 此 举 让 含 着 眼泪 收看 晚会 的 全 中 国电 视 观 众 先 叹 不 已 。 王 
老 吉 是 一 个 民营 企业 ,一 亿 元 的 金额 有 可 能 是 企业 一 年 的 利润 ， 企 业 如 此 巍 慨 的 行为 让 所 有 人 为 其 
大 时 





4. 整合 传播 
于 每 一 个 用 户 的 媒介 和 互联 网 接触 行为 习惯 不 同 ， 这 使 得 单 羡 的 视频 传播 很 难 有 好 
的 效果 。 因 此 ， 视 频 营销 首先 需要 在 公司 的 网 站 上 开辟 专区 吸引 目标 客户 的 关注 ; 其 
次 ， 也 应 该 跟 主流 的 门户 、 视 频 网 站 合作 ， 提 升 视频 的 影响 力 ， 此 外 ， 对 于 互联 网 的 用 户 
来 说 ， 线 下 活动 和 线 下 参与 也 是 重要 的 一 部 分 ， 因 此 通过 互联 网 上 的 视频 营销 ， 整 合 线 下 
的 活动 、 线 下 的 媒体 等 进行 品牌 传播 ， 将 会 更 加 有 效 。 


4.5.4 网 络 视频 营销 服务 内 容 人 N 
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1. 视频 拍摄 人 > 

主要 采用 DV 或 摄像 机 进行 企业 宣传 片 的 拍摄 ,关键 点 是 视频 策划 与 剪辑 。 企 业 宣传 
片 是 企业 自主 投资 制作 的 专题 片 ， 一 般 主要 介绍 企业 的 主 营业 务 、 产 品 、 企 业 规模 及 人 文 
历史 等 。 企 业 宣传 片 制 作 分 前 期 与 后 期 两 部 分 :\ 前 期 包括 策划 及 拍摄 两 部 分 ， 后 期 包括 前 
辑 、 特 效 、 动 画 、 影音 合成 等 。 企 业 宣传 片 的 拍摄 在 清晰 度 上 可 采用 标清 、 高 清 等 模式 ， 
它 仍然 属于 广告 行业 而 不 是 新 闻 行 业 范畴 。 

企业 宣传 片 从 内 容 上 分 主要 有 两 种 ， 一 种 是 企业 形象 片 ， 另 一 种 是 产品 直销 片 ， 从 宣 
传 目的 上 分 4 种， 即 企业 宣传 片 、 企 业 形 象 片 、 企 业 专题 介绍 片 和 企业 历史 片 。 企 业 宣传 
片 已 成 为 每 个 企业 必需 的 展示 方式 ， 每 个 企业 都 希望 借助 片子 充分 展现 企业 的 现 有 发 展 状 
态 ， 表 现 其 价值 取向 、 文 化 传承 、 经 营 理念 、 产 业 规模 等。 

企业 宣传 片 对 企业 内 部 的 各 个 层面 有 重点 、 有 针对 、 有 秩序 地 进行 策划 、 拍 摄 、 录 
音 、 剪 辑 、 配 音 、 配 乐 、 动 画 、 特 效 、 合 成 输出 制作 成 片 ， 目 的 是 凸显 企业 独特 的 风格 面 
貌 、 彰 显 企业 实力 ， 让 社会 不 同 层面 人 士 对 企业 产生 正面 良好 印象 ， 从 而 建立 对 该 企业 的 
好 感 和 信任 度 ， 信 赖 其 产品 与 服务 。 通 过 赋予 独特 内 涵 ， 帮 助 企业 树立 具有 竞争 力 的 综合 
形象 。 

企业 宣传 片 的 直接 用 途 主要 有 促销 现场 、 项 目 洽谈 、 会 展 活 动 、 竞 标 、 招 商 、 产 品 发 
布 会 、 网 络 宣传 推广 等 。 

2. 网 络 视频 后 期 制作 

网 络 视频 最 关键 的 是 内 容 策划 而 不 是 拍摄 技术 ， 至 于 拍摄 技术 一 般 用 DV 拍摄 就 可 以 
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了 ， 有 特殊 要 求 的 可 以 用 标清 格式 拍摄 。 网 络 视频 后 期 制作 主要 是 Flash 动画 和 三 维 动画 
效果 的 制作 。 

1) Flash 动画 

Flash 是 美国 的 Macromedia 公司 于 1999 年 6 月 推出 的 优秀 网 页 动画 设计 软件 。 它 是 
-种 交互 式 动画 设计 工具 ， 用 它 可 以 将 音乐 、 声效、 动画 以 及 富有 新 意 的 界面 融合 在 一 
起 ， 以 制作 出 高 品质 的 动画 效果 。Flash 动画 说 到 底 就 是 “ 遗 四 十 补 间 动 画 十 逐 帧 动画 ” 
与 元 件 (主要 是 影片 剪辑 ) 的 混合 物 ， 通 过 这 些 元 素 的 不 同 组 合 ， 从 而 可 以 创建 千变万化 的 
效果 。 

2) 三 维 动画 

三 维 动画 又 称 3D 动画 ， 是 三 维 动画 软件 在 计算 机 中 首先 建立 一 个 虚拟 世界 ， 设 计 师 
在 这 个 虚拟 的 三 维 世 界 中 按照 要 表现 的 对 象 的 形状 尺寸 建立 模型 以 及 场景 ， 再 根据 要 求 设 
定 模型 的 运动 轨迹 、 虚 拟 摄影 机 的 运动 和 其 他 动画 参数 ， 最 后 按 要 求 为 模型 贱 上 特定 的 材 
质 ， 并 打上 灯光 。 当 这 一 切 完成 后 就 可 以 让 计算 机 自动 运算 、 生成 最 后 的 画面 。 三 维 动画 
可 以 用 于 广 i 人 下 雨 、 光 效 等 )、 特 技 (撞车 、 变 
形 、 虚 幻 场景 或 角色 等 品 展示 、 片 头 飞 字 等 


4.5.5 典型 案例 ; Blendtec 的 i 


一 家 生产 搅拌 产品 的 企业 ， 会 如 何 推广 其 产品 ， 以 显示 产品 强大 的 搅拌 功能 ? 或许， 
应 该 向 美国 Blendtec 公司 学 一 学 在 全 国 最 大 的 视频 网 站 YouTube 上 ， 一 个 名 为 
“Blendtec” 的 用 户 上 传 了 一 系列 名 为 “ 搅 得 烂 吗 ”的 视频 短片 。 

短片 中 的 主角 是 一 个 文 质 彬 彬 、 头 发 斑 白 的 老头 ， 媚 汤姆 ， 他 穿着 白 大 袖 ， 戴 着 黑 框 
的 护 目镜 ， 很 像 一 名 和 和 学 家 如 在 “ 搅 得 烂 吗 之 iPhone” 中 ,他 手 里 拿 着 一 部 刚刚 上 
iPhone 手机 ， 说 :我 喜欢 我 的 iPhone 手机 ;> 它 能 做 好 多 事情 ， 但 是 它 朱 得 从 吗 ? 这 是 
问题 .” 说 完 入 他 忽然 把 iPhone 扔 进 了 劳 边 的 一 部 搅拌 机 里 。 在 慢 镜头 回放 的 时 候 
2 已 经 在 巨大 声响 中 变 成 了 一 堆 黑色 的 粉末 ， 还 冒 着 烟雾 。 紧 接着 ， 老 头 揭 开 搅拌 机 
盖子 , 说 了 一 句 :“ 冒 烟 了 ， 别 去 闻 !” 现 在 ， 所 有 人 都 知道 iPhone 被 搅 烂 了 。 这 段 不 到 
两 分 钟 的 摘 笑 视频 。 很 快 就 吸引 了 众人 的 注意 , 浏览 量 迅速 上 升 , 一 周 便 攀 上 了 
YouTube 排行 榜 前 列 。 据 统计 ， 这 段 视频 两 个 月 内 被 观看 了 近 270 万 次 ,很 多 人 还 把 该 
链接 转发 给 亲朋 好 友 ， 一 时 间 引起 了 很 多 关注 和 议论 。 

1. 起 因 


2006 年 10 月 30 日 ,一 个 名 叫 乔治 的 人 往 YouTube 上 传 了 第 一 个 “ 搅 得 烂 吗 ”视频 ， 
视频 演示 的 是 将 大 理 石 放 到 搅拌 机 里 的 情形 。 乔 治 说 :“ 很 多 人 家 里 的 搅拌 机 可 能 连 冰 块 
都 没 法 弄 碎 ， 他 们 一 定 会 牢 牢 记 住 这 个 可 以 粉碎 大 理 石 的 机 器 !” 果 然 ， 这 段 只 有 56 秒 的 
视频 很 快 就 路 上 YouTube 的 点 击 率 排 行 。 随 即 ， 其 他 网 站 开始 争 相 转载 ,一 周 之 后 这 上段 
视频 的 总 点 击 量 达 到 了 惊人 的 600 万 次 。 

这 正中 了 食品 搅拌 机 生产 商 CEO 汤姆 先生 的 下 怀 。 人 公司 里 总 是 用 各 种 各 样 奇怪 
的 东西 测试 自家 生产 的 搅拌 机 。 有 一 天 ， 市 场 总 监 乔 治 ， 赖 特 突 发 奇想 ， 决 定 把 这 些 人 所 
罕见 的 古怪 测试 过 程 录 下 来 ， 统 统 发 到 网 上 。 
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第 4 章 Wab2.0 与 社会 化 网 E 络 营 销 服务 


视频 中 的 汤姆 几乎 把 所 有 能 够 想到 的 玩意 儿 都 塞 进 了 桌 上 的 搅拌 机 里 。 扑 克 、 火 柴 、 
灯泡 ， 甚 至 是 大 理 石 ! 每 段 视频 的 开头 ， 老 头 儿 都 会 戴 着 防护 眼镜 来 上 一 句 :“ 搅 得 烂 吗 ? 
这 是 一 个 问题 .” 事 实 上 “Blendtec” 并 不 是 一 个 无 聊 的 人 ， 而 是 一 个 公司 的 名 称 ， 粉 碎 
iPhone 也 不 是 为 了 显摆 ， 而 是 为 了 显示 那个 搅拌 机 的 强大 功能 。Blendtec 公司 位 于 美国 犹 
他 州 的 奥 勒 姆 市 ， 是 一 家 专门 生产 搅拌 机 、 沙 冰 机 等 食品 加 工 机 械 的 制造 企业 。 视 频 中 屠 
个 将 iPhone 扔 到 搅拌 机 里 的 汤姆 ， 就 是 公司 的 创始 人 兼 CEO，63 岁 的 汤姆 .迪克 森 。 
“ 搅 得 烂 吗 ”系列 的 第 一 次 视频 制作 只 花费 了 50 美元 ， 乔 治 用 这 些 钱 买 了 一 件 白 大 袖 、 注 
册 了 一 个 网 址 ， 还 采购 了 一 系列 用 于 搅拌 的 物品 ， 包 括 一 把 园艺 友子 、 一 只 烤 鸡 和 一 套 帮 
当 劳 巨 无 需 套餐 等。 

2. 发 展 | 

在 第 一 段 视频 受到 广泛 关注 后 ，Blendtec 就 开始 陆续 推出 系列 视频 。 每 一 次 他 们 都 会 
找 一 样 新 玩意 儿 ， 然 后 按照 这 个 风格 新 拍 一 段 上 传 。 至 今 共 下 传 了 73 段 视频 ,平均 每 个 
月 更 新 3 次 。 被 选 作 “ 牺 竹 品 ”的 包括 高 尔 夫 球 棒 、 棒 球 、 50 颗 弹 珠 、 人 造 钻石 、 摄 像 
机 、iPod、 生 是 、 打 火 机 等 各 种 东西 。 尽 管 视频 的 情节 和 结果 都 类 似 ， 但 观众 们 还 是 乐 
不 疲 地 观看 。 SN 

为 了 增加 视频 的 趣味 性 ，Blendtec 在 公司 的 网 站 上 已 专门 列 了 一 张 表 格 ， 向 网 友 征 询 
可 以 用 来 搅拌 的 物品 。 倘 若 哪 位 有 好 的 建议 ， 只 需 填 上 并 写 明 原因 ， 留 下 自己 的 邮箱 ， 然 
后 提交 给 Blendtec 就 可 以 了 ， 只 要 觉得 合适 ， 他 们 就 会 采纳 然后 制作 。 

3. 效果 A XX 三 
因为 “ 撑 得 烂 吗 ” 率 列 视频 ， 汤 姆 还 分 别 止 了 美国 国家 广播 公司 早 间 谈 话 节目 《 今 
日 》 和 午夜 谈话 节目 以 今 认 》。 在 《今日 ) 范 自 里 ”汤姆 搅拌 的 是 一 只 烤 鸡 和 一 听 饶 装 可 
乐 的 混合 物 ， 而 在 《今夜 》 节 目 中 ， 他 搅拌 的 则 是 一 个 钉 友 柄 。 此 外 ,《 华 尔 街 日 报 》《 商 
业 周刊 》 和 《和 福布斯》 等 著名 媒体 都 对 “ 搅 得 烂 吗 ” 系 列 视频 进行 过 报道 。 
自从 “ 搅 得 烂 吗 ”视频 推出 以 后 ，Blendtec 的 家 用 搅拌 机 总 销量 增长 了 7 倍 ， 是 公司 
成 立 以 来 最 佳 的 业绩 ,“ 搅 得 烂 吗 ”系列 视频 也 被 营销 界 喻 为 “最 好 的 虚拟 营销 手段 "。 公 
司 营销 部 门 也 从 成 本 中 心 变 成 了 赢利 中 心 ， 因 为 除了 带动 家 用 搅拌 机 的 销售 大 幅 上 升 之 
外 ， 公 司 还 从 视频 网 站 广告 、 各 类 商业 演讲 以 及 跟 其 他 厂商 合作 推广 品牌 等 活动 中 获得 了 
不 少 收入 ， 其 数目 已 接近 6 位 数 。 

4. 案例 启示 

(1) 好 奇 心 也 是 营销 的 驱动 力 。 好 奇 心 能 使 一 个 人 产生 一 种 强大 的 获取 信息 的 动力 ， 
期 望 去 对 事实 真相 一 探究 况 。 在 这 个 “ 捞 得 烂 吗 ” 的 案例 中 ，Blendtec 正 是 借助 人 们 的 好 
奇 心 ， 将 一 个 普通 的 搅拌 器 化 身 成 一 个 无 所 不 能 的 搅拌 “金刚 ”， 以 低 成 本 的 表演 方式 、 
出 人 意料 的 表演 内 容 ， 迅 速 吸引 了 观众 的 注意 力 。 观 众 在 会 心 一 笑 中 也 记 住 了 Blendtec 搅 
拌 器 的 强大 功能 ， 可 以 说 Blendtec 借助 消费 者 的 好 奇 心 从 而 使 自己 的 知名 度 暴涨 

(2) 巧妙 地 应 用 自身 的 功能 来 宣传 自己 。Blendtec 的 “ 搅 得 烂 吗 ” 系 列 视频 营销 浑然 
天 成 ， 与 其 他 案例 借 由 另 一 件 相关 的 创意 来 牵扯 到 自己 不 同 ，Blendtec 巧妙 地 应 用 了 自身 
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的 功能 来 宣传 自己 。 其 以 50 美元 一 则 视频 的 营销 投入 ， 创 造 出 惊人 的 7 倍 的 销售 增长 ， 
更 是 堪 称 营销 传奇 。 


4.6 其 他 Web2.0 营销 服务 


4.6. 1 Wiki 词 条 营销 


1. Wiki 的 含义 及 特点 

1) Wiki 的 含义 

Wiki 一 词 来 源 于 夏威夷 语 的 “wee kee wee kee"， 发 音 wiki, 原本 是 “ 快 点 快 点 ”的 
意思 ， 被 译 为 “维基 ”或 “ 维 客 "。Wiki 是 一 种 多 人 协作 的 写作 工具 ， 支 持 面向 社 群 的 协 
作 式 写作 ， 为 协作 式 写 作 提 供 必 要 帮助 。Wiki 站 点 可 以 由 多 火 ( 甚 至 任何 访问 者 ) 维 护 ， 
每 个 人 都 可 以 发 表 自己 的 意见 ， 或 者 对 共同 的 主题 进行 抗 展 与 探讨 。 

Wiki 也 是 一 种 超 文本 的 人 类 知识 网 格 系统 ， 可 以 在 Web 的 基础 上 对 Wiki 文本 进行 浏 
览 、 创 建 、 更 改 ， 而 且 代 价 远 比 HTML 文本 小 。 与 其 他 超 文本 系统 相 比 ，Wiki 系统 具有 
使 用 方便 及 开放 等 特点 ， 可 以 帮助 人 们 在 一 个 社 群 内 共享 某 领域 的 知识 ， 

2) Wiki 的 特点 - 

与 博客 、 论 坛 等 常见 系统 相 比 、 Wi 有 以 下 特点 : xcX 

(1) 使 用 方便 。 主要 体现 Wikt 可 以 快速 创建 、 更 改 网 站 各 个 页 面 内 容 ; 文本 格式 简 
单 ， 基 础 内 容 通 过 文本 编辑 方 式 就 可 完成 ， 使 用 少量 简单 的 控制 符 测试 加 强 文章 显示 效 
果 ; 链接 方便 ， 通过 简单 的 ds 可 以 直接 产 : 生 内 部 链接 ， 外 部 链接 的 引用 也 
很 方便 。 

(2) 自 组织 性 ; [整个 超 文本 的 档 多 关联 关系 也 可 以 不 断 修改 、 优化 ; 系统 内 多 
个 内 容重 复 的 页 面 可 以 被 汇聚 于 其 中 的 某 个 ， 相 应 的 链接 结构 也 随 之 改变 。 

(3) 可 增长 性 。Wiki 页 面 的 链接 目标 尚未 存在 ， 就 可 以 通过 点 选 链接 创建 这 些 页 面 ， 
使 系统 得 以 增长 ;可 以 通过 记录 页 面 的 修订 历史 ,取得 页 面 的 各 个 版 本 。 

(4) 开放 性 。Wiki 社 群 内 的 成 员 可 以 任意 创建 、 修 改 或 删除 页 面 ， 系 统 内 页 面 的 变 
动 也 可 以 被 来 访 者 清楚 观察 得 到 。 

3) Wiki 与 博客 的 区 别 

Wiki 和 博客 作为 新 兴 的 网 络 亚 文化 ,都 有 相对 成 熟 的 网 站 制作 等 技术 支持 ， 其 所 依 
托 的 网 站 一 般 都 要 具有 彰显 个 性 、 张 扬 自 我 的 特点 。 但 这 两 者 也 有 明显 的 区 别 ( 如 表 4-2 
所 示 ) 。 

(1) Wiki 站 点 一 般 都 有 一 个 明确 的 严格 共同 关注 的 主题 ，Wiki 站 点 的 内 容 要 求 有 高 
度 相关 性 ;Wiki 的 协作 是 针对 同一 主题 作 外 延 式 和 内 涵 式 的 扩展 ， 一 般 将 同一 个 问题 谈 
得 很 充分 很 深入 。 而 博客 是 一 个 简易 便捷 地 发 布 个 人 心得 、 关 注 个 性 问题 的 展示 与 交流 的 
综合 性 平台 。 一 般 的 博客 站 点 都 会 有 一 个 主题 ， 但 这 个 主题 往往 很 松散 ， 而 且 一 般 不 会 去 
刻意 地 控制 内 容 的 相关 性 ， 所 以 博客 的 主题 常会 在 不 知 不 觉 中 就 发 生变 化 。 
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表 4- 2 Wiki 与 博客 的 不 同 





Wiki 博客 
Wiki 通常 由 一 系列 随时 可 以 再 编辑 的 条 目 构成 ，| 博客 通常 由 一 系列 经 常 变更 的 流水 记录 构成 ， 并 按 
并 多 按照 主题 分 类 和 组 织 照 日 期 倒序 排列 
Wiki 是 多 数 人 写 、 多 数 人 看 ， 每 个 人 既是 阅读 | 博客 是 一 个 人 或 少数 人 写 、 多 数 人 看 ， 阅 读者 被 动 
者 ,同时 也 可 以 是 书写 者 接受 ， 只 能 在 文 后 添加 评论 
Wi 没有 权威 或 中 心 ， 以 主题 为 主线 ， 最 强调 | 博客 多 以 个 人 为 中 心 ， 以 个 人 思想 为 主线 ， 最 强调 
协作 、 客 观 和 中 立 ， 适合 社区 的 知识 管理 与 知 个 性 化 ,适合 个 人 知识 管理 和 言论 表达 ，_ 般 适合 
识 积累 ， 一 般 适 合作 资料 库 、 知 识 库 和 信息 | 2 全 ee 
库 等 作 网 络 日 记 等 














Wiki 注重 协作 性 ， 主 题 相对 明确 ， 内 容 关联 性 | 一 般 是 少数 人 关注 的 营 延 ， 主 题 相 对 松散 ， 基 本 不 
很 强 ， 组 织 紧 密 会 刻意 控制 内 容 的 相关 性 

Wiki 是 体现 开放 、 协 作 、 平 等 、 共 享 等 网 络 文 | 博客 是 个 人 性 和 公共 性 的 结合 ， 具 有 一 定 的 共享 精 
化 的 优秀 代表 神 和 价值 “eS 

Wiki 允许 人 人 当 记 者 和 编辑 博客 允许 人 信 当 记者 














(2) Wiki 非常 适合 于 做 一 种 “百科 全 书 必 性 质 的 站 点 ,个 性 化 在 这 里 不 是 最 重要 
的 ,信息 的 完整 性 和 充分 性 以 及 权威 性 才 是 真正 的 目标 。Wiki 由 于 其 技术 实现 与 含义 的 
交织 和 复杂 性 ， 如 果 任 由 社 群 成 员 漫 无 主题 地 去 发 挥 ， 最 终 连 Wiki 建立 者 自己 都 会 失去 
方向 。 而 博客 注重 的 是 个 人 思想 的 交流 ,个 性 化 是 博客 的 最 重要 特色 。 博 客 的 交流 一 般 是 
小 范围 的 ， 通常 是 访问 者 对 一 些 或 者 一 篇 博客 文章 以 评论 的 方式 进行 交互 。 

(3) Wiki 使 用 最 多 也 最 合适 的 就 是 去 共同 进行 文档 的 写作 或 者 文章 /书籍 的 写作 。 特 
别 是 技术 相关 的 ( 尤 以 程序 开发 相关 的 )FAQ， 更 多 的 也 是 更 合适 地 以 Wiki 来 展现 。 博客 
也 有 协作 的 意思 ,但 是 协作 一 般 是 指 多 人 维护 而 维护 者 之 间 可 能 着 力 于 完全 不 同 的 内 
容 。 这 种 协作 在 内 容 市 言 是 比较 松散 的 。 任 何人 、 任 何 主体 的 站 点 都 可 以 博客 方式 展示 ， 
都 有 它 的 生机 和 活力 。 

2，Wiki 词 条 营销 服务 方式 

Wiki 词 条 营销 服务 主要 是 以 关键 字 为 主 ， 由 关键 字 作为 人 口 ， 最 常用 的 营销 手段 就 
是 在 词 条 上 面 安置 各 种 广告 ， 如 正文 内 容 广 告 、URL 链接 广告 、 图 片 广 告 、 图 片 文字 注 
释 广告 、 相 册 广 告 、 名 片 广告 等 ， 以 引导 用 户 进入 目的 网 址 。 目 前 Wiki 词 条 营销 服务 具 
体 方法 主要 有 以 下 两 种 。 

(1) 为 产品 编辑 词 条 。 把 产品 的 名 称 当 作词 条 进行 创建 ， 为 产品 作 详细 介绍 ， 但 编辑 
词 条 时 ， 要 尽量 客观 地 分 析 ， 以 说 明文 的 形式 进行 讲述 ， 不 要 带 有 感情 色彩 。 

(2) 在 词 条 中 适当 添加 链接 。 方 法 是 : 先 选择 与 公司 产品 相近 的 词 条 进行 编辑 或 创 
建 ， 然 后 在 文中 引用 公司 名 字 作 为 范例 ,同时 把 公司 名 作 上 外 链 ， 词 条 编辑 时 通常 没有 外 
链 选 项 ， 但 可 以 在 源 代码 中 加 入 ， 如 : {二 A href=" http: //abc. wm23. com/CXBBJU/" 
> 北京 大 学 出 版 社 ) 。 

调查 表明 ，URL 链接 广告 是 目前 应 用 最 多 的 Wiki 推广 模式 之 一 。 不 同 Wiki 平台 
的 词 条 所 包含 的 外 部 链接 比例 有 较 大 差异 ， 其 中 互动 百科 平台 的 词 条 中 含有 URL 链接 的 
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比例 最 高 ,66. 2% 的 词 条 包含 URL 链接 信息 。 

3. Wiki 词 条 营销 的 优势 

Wiki 由 词 条 组 成 ， 每 一 个 词 条 概念 都 经 过 全 社会 按 Wiki 严格 的 编辑 规则 编辑 。 词 条 
经 过 多 次 编辑 后 ， 其 内 容 的 可 信和 度 和 权威 性 会 大 大 提高 。 因 此 ，Wiki 词 条 营销 具有 以 下 
优势 : 

(1) Wiki 可 以 更 好 地 满足 用 户 的 搜索 习惯 。 相 对 于 搜索 引擎 而 言 ，Wiki 关键 词 检 索 
的 结果 往往 更 接近 用 户 的 真正 意图 。 从 信息 获取 的 过 程 来 看 ， 搜 索引 擎 只 是 提供 了 一 个 链 
接 或 是 方向 标 ; 而 Wiki 则 不 仅仅 是 检索 工具 ， 自 身 还 提供 检索 结果 。 搜 索引 警 涵盖 的 范 
于 要 比 Wiki 的 广 。 但 目前 人 们 面临 的 不 是 信息 缺乏 的 问题 ， 相反 这 个 世界 正 被 过 量 信息 
所 淹没 ， 真正 的 问题 在 于 如 何 过 滤 并 且 获 取 到 可 靠 的 信息 。 搜 索引 擎 通常 提供 了 太 多 的 内 
容 ， 其 中 多 数 是 无 意义 的 ， 在 耗费 了 大 量 的 时 间 和 精力 后 ， 人 们 往往 依旧 无 所 适 从 ， 尽 管 
搜索 引擎 也 会 对 所 链接 页 面 的 内 容 进 行 一 一 定 程度 的 关联 度 分 析 。 Wiki 基于 中 立 和 开放 的 
编辑 模式 ， 会 把 各 方面 的 信息 做 客观 的 总 结 ， 再 通过 人 工 将 信息 整理 、 分 类 ， 形 成 一 种 网 
状 的 链接 ， 各 个 条 目 之 间 的 关联 性 十 分 智能 ， 这 是 搜索 引擎 元 法 完成 的 。 而 且 ， 从 信息 获取 
成 本 角度 来 看 ， 当 Wiki 的 条 目 达到 或 超过 某 一 特定 数量 之 后 ， 使 用 Wiki 查找 信息 ， 所 付出 
的 时 间 和 人 力 成 本 要 比 搜索 引擎 的 少 得 多 。 阐 如 ， ge ed 
了 110 万 条 ， 它 所 拥有 的 知识 已 经 形成 了 规模 效应 。 国外 相当 数量 的 群体 在 搜索 信息 ， 
是 事实 型 信息 时 ， 往往 都 是 先 使 用 Re ia， 然后 才 是 谷歌、 雅虎 等 搜索 引擎 。 


< 和 4 19 了 gr x 和 多 


小 傅 想 了 解 华硕 系列 的 笔记 本 ， 地 先 通过 来 搜索 引 学 搜索 “华硕 笔记 本 ”， 结 果 为 其 找到 相关 结果 约 
46100000 个 ， 出 现 的 是 各 个 代理 或 厂家 的 网 站 ， 亮 正 能 对 华硕 笔记 本 浅显 说 明 的 不 多 再 加 上 一 堆 的 术 
语 ， 对 于 不 了 解 玉 语 的 小 傅 来 说 ， 即 便 是 将 配置 说 明 得 非常 详细 ， 也 根本 无 法 确定 某 个 参数 是 高 了 好 还 
是 低 了 好 。 而 后 小 情 借助 于 Wiki 平台 的 问答 系统 ， 将 自己 的 问题 输入 问答 系统 后 不 久 ， 就 收 到 了 很 多 不 
同方 面 的 说 明和 其 他 人 对 该 问题 的 评价 ， 相 对 网 页 搜索 的 几 个 厂家 而 言 ， 广 大 的 网 络 用 户 的 回答 是 非常 
全 面 的 ， 任 何人 都 可 以 对 某 一 个 问题 阅 述 自己 的 观点 并 得 到 较 好 的 展示 ， 搜索 结 果 的 用 户 体 验 也 就 非常 
高 。 在 对 众多 讨论 的 观点 进行 总 结 后 ， 小 倩 很 快 得 到 了 比较 满意 的 答案 。 

(2) 利用 Wiki 平台 推广 易于 被 收录 浏览 。 由 于 Wiki 的 全 民 互 动 可 参与 性 高 ， 用 户 群 
体 广泛 ， 内容 的 涉及 面 广 而 且 实用 性 也 很 强 ， 信 息 被 收录 和 被 用 户 搜索 浏览 到 的 概率 更 
高 。 因 此 ， 找 到 内 容 相关 性 高 的 Wiki 推广 站 点 ， 用 户 浏览 信息 比较 明确 ， 只 要 网 站 的 信 
息 有 用 ,点击 率 就 会 增加 。 由 于 搜索 引擎 对 Wiki 的 友好 性 高 ， 外 链 质 量 一 般 也 较 好 ， 如 
果 有 实际 的 产品 出 售 ， 转 化 率 也 会 相应 地 提高 。 


4.6.2 网 络 软文 营销 
















































































1. 相关 定义 
所 谓 软 文 ， 是 基于 特定 产品 的 概念 诉求 与 问题 分 析 ， 对 消费 者 进行 针对 性 心理 引导 的 
一 种 文字 模式 ， 如 新 闻 、 第 三 方 评论 、 访 谈 、 采 访 、 口 碑 等 。 软 文 营销 是 指 通过 特定 的 概 
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念 诉 求 ， 以 摆 事 实 讲 道理 的 方式 使 消费 者 走 进 企业 设 定 的 思维 团 ， 以 强 有 力 的 针对 性 展开 
心理 攻势 迅速 实现 产品 销售 的 一 种 营销 方式 。 


< 4-20 


美国 著名 黑人 领袖 马丁 。 路 德 。 爹 在 华盛顿 主持 了 一 次 有 25 万 人 参加 的 为 了 争取 自由 而 举行 的 示威 
集会 ， 发 表 了 一 篇 令 美国 人 民 至 今 难忘 的 演说 《我 有 一 个 梦想 》。 实 际 上 ， 马 丁 ， 路 德 。 人 金 的 演讲 词 “我 
有 一 个 梦想 ”就 是 最 好 的 软文 营销 模板 ,文中 讲 到 “我 心 个 移 本 那 就 是 我 们 终 能 填 平 所 有 的 
人 间 沟 冯 ， 夷 去 所 有 的 世间 屏障 ， 变 峙 哎 为 康 庄 ， 易 坎坷 成 平原 …… ”其 已 经 超越 了 为 自己 、 一 个 小 团 
体 而 奋斗 的 狭隘 和 局 限 ， 达 到 为 全 美国 所 有 黑人 的 自由 而 鞠躬 尽 冶 的 最 高 境界 ， 收 到 了 很 好 的 宣传 效果 。 

软文 营销 从 本 质 上 来 说 ， 是 企 re ee 通常 借助 
文字 表达 与 熏 论 传播 使 消费 者 认同 某 种 概念 、 观 点 和 分 析 思 路 ， 从 而 达到 企业 品牌 宣传 、 
产品 销售 的 目的 。 k 入 


< 六 业 例 4- 21 


国外 有 一 家 著名 的 DIY(Do It Yourself) 家 装 连锁 店 ， RY 每 个 员工 的 
首要 职责 是 告诉 消费 者 采用 哪些 装修 材料 、 工 具 阮 能 满 症 亿 们 的 要 求 ， 又 能 最 省 钱 。 有 一 位 消费 者 为 
解决 一 个 难题 ， 僻 购 买 一 矢 价值 000 美元 的 工具 ;| 恋 连 锁 店 的 一 名 员工 为 其 提供 了 一 个 简单 的 解决 方 
案 ， 只 花 了 5 美元 ， 消 费 者 能 不 不 动 吗 ? 下 一 次 寓 要 时 能 不 来 吗 ? 


许多 人 会 说 这 样 的 商店 太 傻 了 ， 应 该 让 消费 者 尽量 多 花 钱 ， 才 是 快速 致富 之 本 。 但 这 
家 商店 这 样 为 消费 者 着 想 ， 得 到 实 惑 的 消费 者 奔走 相 告 ， ， { 户 告 费 / 分 文 未 花 ， 每 天 的 来 客 常 
常 多 得 装 不 下 ， 有 了 人 气 ,- 财源 自然 滚滚 而 来 。 -1 

网 络 软 文 营销 则 是 指 在 各 种 电子 网 络 (主要 是 互联 网 ) 环 境 下 进行 的 软文 营销 ， 是 企业 
利用 互联 网 技术 ,整合 众多 网 站 优势 资源 把 企业 的 相关 信息 以 软文 的 方式 ， 及 时 、 全 
面 、 有 效 、 经 济 地 向 社会 公众 广泛 传播 的 二 种 网 络 营销 方式 。 网 络 软文 营销 服务 采用 的 营 
销 方式 主要 有 企业 或 产品 的 新 闻 发 布 、 论 坛 营销 、QQ/MSN 等 聊天 工具 营销 、 即 时 信息 
及 E-mail 营销 、 博 客 营销 、 社 交 网 站 营销 等 。 

2. 网 络 软文 营销 的 特点 

(1) 具有 隐蔽 性 。 软 文 不 同 于 网 络 广 告 ， 没 有 明显 的 广告 目的 ， 而 是 将 要 宣传 的 信息 
嵌入 文字 ， 从 侧面 进行 描述 ， 属 于 渗透 性 传播 。 其 本 质 是 商业 广告 ， 但 以 新 闻 资 讯 、 评 
论 、 管 理 思想 、 企 业 文化 等 文字 形式 出 现 . 让 受众 在 潜移默化 中 受到 感染 。 

(2) 内 容 丰 富 ， 形 式 多 样 ， 受 众 面 广 。 软文 由 于 文字 资料 的 丰富 性 ， 传 递 的 信息 极其 
完整 ， 并 且 不 拘泥 于 文体 ， 表 现形 式 多 样 ， 从 论坛 发 帖 到 博客 文章 、 网 络 新 闻 ;， 从 娱乐 专 
栏 到 人 物 专 访 ; 从 电影 到 游戏 …… 几乎 遍布 网 络 的 每 个 角落 ， 因 此 ， 大 部 分 的 网 络 用户 都 
是 其 潜在 消费 者 。 

(3) 吸引 力 强 ， 可 接受 度 高 。 软 文 的 宗旨 是 制造 信任 ， 它 弱化 或 者 规避 了 广告 行为 本 
来 的 强制 性 和 灌输 性 。 一 般 由 专业 的 软文 写作 人 员 在 分 析 目 标 消 费 群 的 消费 心理 、 生 活 情 
趣 的 基础 上 ， 投 其 所 好 ， 用 极 具 吸引 力 的 标题 来 吸引 网 络 用 户 ; 然后 用 具有 亲和力 或 者 底 
谐 、 幽 默 的 文字 以 讲 故 事 等 方式 打动 消费 者 ， 而 且 文 章 内 容 以 用 户 感受 为 中 心 ， 处 处 为 消 
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费 者 着 想 ， 使 读者 易于 接受 。 尤 其 是 新 闻 类 软文 ， 从 第 三 者 的 角度 报道 ， 消 费 者 从 关注 新 
闻 的 角度 去 阅读 ， 信 任 度 高 。 

(4) 低 成 本 ， 高 效益 。 传 统 的 硬 广告 受 版 面 限 制 ， 传 播 信息 有 限 ， 投 入 风险 大 ， 成 本 
较 高 。 相 比 之 下 ， 软 文 营销 具有 高 性 价 比 的 优势 ， 信 息 量 大 ， 而 且 不 受 时 间 限 制 ， 可 以 在 
网 站 上 永久 存在 。 国 外 一 份 权威 调查 显示 : 企业 在 获得 同等 收益 的 情况 下 ， 对 软文 营销 的 
投入 是 传统 营销 工具 投入 的 1/10， 而 信息 到 达 速 度 却 是 传统 营销 工具 的 5 一 8 倍 。 此 外 ， 
软文 有 非常 好 的 搜索 引擎 效果 ， 通 过 软文 营销 企业 的 网 络 整合 营销 服务 ， 可 以 进行 二 次 
传播 。 

(5) 以 消费 者 为 中 心 。 作 为 网 络 营销 的 一 种 新 方法 ， 软 文 营销 主张 先 将 重点 放 在 研究 
消费 者 的 需求 和 欲望 上 ， 以 消费 者 为 中 心 ， 按 照 消费 者 的 需求 去 制定 软文 ;研究 消费 者 为 
满足 其 需求 愿意 支付 的 成 本 ， 然 后 进行 双向 沟通 ， 直 到 达成 双方 都 满意 的 价格 ， 着 重 考虑 
给 消费 者 提供 方便 ， 以 最 省 时 省 力 的 方式 获取 信息 ， 并 着 重 加 强 与 消费 者 的 沟通 和 交流 。 

此 外 ,软文 还 能 够 产生 病毒 式 营销 的 效应 ， 此 外 软文 营销 也 还 具有 其 他 优势 ， 如 外 链 
建设 、SEO 等 。 a 

3. 软文 的 形式 NSUL 

软文 之 所 以 备 受 推 尝 ， 一 个 主要 原因 就 是 硬 广告 的 效果 下 降 、 电 视 媒体 的 费用 上 涨 ， 
而 媒体 对 软文 的 收费 暂时 比 硬 广告 要 低 很 多 ,在 资金 不 是 很 雄厚 的 情况 下 软文 的 投入 产 出 
比较 科学 合理 。 软 文 主要 有 以 下 几 种 形式 。 | 

(1) 悬念 式 。 也 可 以 叫 设 问 趟 全 核心 是 提出 一 个 问题 1 然后 围绕 这 个 问题 自问 自 答 。 
例如 “人 类 可 以 长 生 不 老 ?”3* 牛 皮 兽 真 的 可 以 治愈 吗 ?” 等 ， 通 过 设 问 引起 话题 和 关注 是 
这 种 方式 的 优势 。 但 应 注意 所 提出 的 问题 要 有 吸引 力 \ 答案 要 符合 常识 。 

(2) 故事 式 。 通 过 讲 二 个 完整 的 故事 带 出 产品 ”使 产品 的 “光环 效应 ”和 “神秘 性 ” 
给 消费 者 心理 造成 强 瞳 示 ， 使 销售 成 为 必然 例如 “1. 2 亿 元 买 不 走 的 秘方 ” “神奇 的 村 
物 胰岛 素 "“ 印 第 安 人 的 秘密 ”等 。 听 故事 是 人 类 最 古老 的 知识 接受 方式 ， 所 以 故事 的 知 
识 性 、 趣 味 性 、 合 理性 是 软文 成 功 的 关键 。 

(3) 情感 式 。 情 感 一 直 是 广告 的 一 个 重要 媒介 ， 软 文 的 情感 表达 由 于 信息 传达 量 大 、 
针对 性 强 ， 更 容易 使 人 心灵 相通 。 例 如 “19 年 的 等 待 ， 一 份 让 她 泪 流 满面 的 礼物 ”就 很 
容易 打动 人 。 情 感 式 最 大 的 特色 就 是 容易 走 进 消费 者 的 内 心 ， 所 以 “情感 营销 ”一 直 是 营 
销 百 试 不 更 的 灵丹妙药 。 

(4) 恶 吓 式 。 恐吓 式 软文 属于 反 情感 式 诉求 ， 情 感 诉说 美好 ， 恺 吓 直 击 软肋 ， 如 “高 
血脂 ,瘫痪 的 前 光 ”“ 天 啊 ， 骨 质 增生 害 死 人 ”等 。 实 际 上 恐吓 形成 的 效果 要 比 半 美 和 爱 
更 具备 记忆 力 ， 但 是 也 往往 会 遭 人 诉 病 ， 所 以 应 用 时 一 定 要 注意 把 握 度 。 

(5) 促销 式 。 促 销 式 软文 常常 跟 进 在 上 述 几 种 软文 见效 时 ， 如 “一 天 断 货 三 次 ， 西 单 
某 厂 家 告急 "“ 中 请 推广 免费 制作 网 站 了 ”等 。 这 种 软文 或 者 是 直接 配合 促销 使 用 ， 或 者 
是 泻 染 产品 的 供不应求 ， 通 过 “攀比 心理 ”“ 影 响 力 效应 ”多 种 因素 促使 受众 产生 购买 欲 。 

(6) 新 闻 式 。 所 谓 事件 新 闻 体 ， 就 是 将 欲 宣传 的 信息 内 容 以 新 闻 事件 的 手法 去 写 ， 让 
人 感觉 就 仿佛 是 刚刚 发 生 的 事件 。 但 要 注意 这 种 文体 需 紧密 结合 企业 的 自身 条 件 ， 多 与 策 
划 沟 通 ， 不 要 天 马 行 空 地 写 ， 否 则 可 能 会 造成 负面 影响 。 
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(7) 诱惑 式 。 诱 惑 式 软文 的 写作 往往 用 实用 性 、 能 受益 、 可 占便宜 等 吸引 访问 者 ， 让 
访问 者 主动 点 击 这 篇 软文 或 者 直接 寻找 相关 的 内 容 。 因 此 ， 诱惑 式 软文 要 求 能 给 访问 者 解 





答 一 些 问题 ， 或 者 告诉 访问 者 一 些 对 其 有 帮助 的 东西 ， 当 然 也 包括 一 些 打 折 的 信息 等 。 
4. 经 典 软文 案例 


穿 “ 哈 特 威 ”衬衫 的 男人 


美国 人 最 后 终于 开始 体会 到 买 一 套 好 的 西装 而 被 穿 一 件 大 量 生产 的 廉价 衬衫 毁 坏 了 整个 效果 ， 实 在 
是 一 件 思春 的 事 。 因 此 在 这 个 阶层 的 人 群 中 ,“ 哈 特 威 ” 衬 衫 就 开始 流行 了 。 

首先 ,“ 哈 特 咸 ”衬衫 耐 穿 性 极 好 -一 这 是 多 年 的 事 了 。 其 次 ， 因 为 “ 哈 特 威 ”剪裁 一 “ 低 斜 度 及 为 
顾客 定制 的 衣 领 ， 使 得 穿 起 来 显得 更 年 轻 、 更 高 贵 。 整 件 衬衣 不 惜 工本 的 剪裁 ， 因 而 更 为 舒适 。 下 摆 很 
长 ， 可 深入 裤 腰 。 纽 操 是 用 珍珠 母 做 成 一 非常 大 ， 也 非常 有 男子 气 ， _ 基 素 外 要 上 也 存在 着 一 一 种 南北 战 
争 前 的 高 雅 。 K 

最 重要 的 是 “ 哈 特 威 ” 使 用 从 世界 各 地 进口 的 最 有 名 的 布下 来 妈 前 亿 们 的 社 祖 一 从 英国 来 的 棉 入 
混纺 的 斜纹 布 ， 从 苏格兰 奥 斯 特 拉 德 来 的 毛 织 波纹 网 ， 从 英 忆 机 晤 度 详 久 来 的 海岛 棉 ， 从 印度 来 的 手 织 
绸 ， 从 英格兰 曼彻斯特 来 的 宽 幅 细 毛布 。 i 2 会 使 您 得 到 众 
多 的 内 心 满 足 。 

“ 哈 特 威 ” 衬 衫 是 缅 因 州 的 小 城 滥 特 威 的 一 个 小 全 5 是 训 的 手 艺人 所 缝 制 的 。 他 们 世 世 代 代 在 那里 已 
整整 工作 了 114 年 。 如 果 想 在 距离 最 近 的 店家 买 到 “ 哈 特 成 ”衬衫 ， 只 需 写 张 明 信 片 寄 给 G.F, 哈 特 威 
即 可 。 AN XXX 


案例 分 析 : 这 则 广 人 和 是 美国 针 村 有 名 的 广告 师 大 卫 ， 讽 生 成 最 为 称道 的 得意 之 作 。 开 
篇 第 一 句 话 点 出 一 件 公认 的 思春 的 事 “ 穿 一 件 廉价 条 破坏 了 整个 效果 ", 立即 吸引 了 受众 
的 注意 力 和 好 奇 心 。 受众 在 心中 也 许 会 有 这 样 的 共鸣; 的 确 很 思春 ， 可 有 什么 办 法 呢 ? 随即 
文案 娓 娓 道 来 证 大 感觉 “ 哈 特 威 ”衬衫 就 是 避免 思春 的 法 宝 ， 它 有 这 样 那样 的 优点 ， 穿 了 
它 会 有 这 样 那样 的 效果 。 看 完 不 禁 让 人 长 叹 二 声 : 呀 ,我 真 该 去 买 一 件 “ 哈 特 威 "1 

这 个 平面 广告 中 使 用 了 USP 理论 和 HI 理论 。 广告 文 案 内 容 首先 突出 产品 的 差异 性 ， 通 
过 鲜明 的 对 比 强调 该 产品 与 廉价 衬衫 的 不 同 ， 它 更 能 满足 人 们 穿着 既得 体 又 高 雅 的 需求 。 语 
言 有 力 ， 让 人 人 信服。 其次， 强调 它 多 年 积累 的 信誉 不 惜 工本 的 剪裁 ,高 质量 的 原料 ， 以 及 
为 顾客 量 身 定做 的 特点 ， 综 合 形成 了 一 个 代表 优越 质量 和 高 贵 品位 的 品牌 形象 。 同 时 ， 文 案 
的 写法 极 具 故 事 吸引 力 ， 朗 朗 上 口 ， 尽 管 多 达 数 百 字 ， 但 读者 很 快 就 能 读 完 ， 津 津 有 味 。 


nk 4-4 


USP 理论 : USP 即 “独特 的 销售 主张 ”(Unique Selling Proposition) ， 表 示 独 特 的 销售 主张 或 独特 的 
卖点 。USP 是 罗 塞 。 里 夫 斯 在 20 世纪 50 年 代 首创 的 ， 他 当时 是 美国 Ted Bates 广告 公司 董事 长 。 里 夫 
斯 比较 早 地 意识 到 广告 必须 引发 消费 者 的 认同 ， 他 认为 USP 是 消费 者 从 广告 中 得 到 的 东西 ,而 不 是 广告 

人 员 硬 性 赋予 广告 的 东西 。 一 个 广告 中 必须 包含 一 个 向 消费 者 提出 的 销售 主张 。 这 个 主张 要 具备 三 个 要 
点 ; 一 是 利益 承诺 ， 强 调 产品 有 哪些 具体 的 特殊 功效 和 能 给 消费 者 提供 哪些 实际 利益 ; 二 是 独特 ,这 是 
竞争 对 手 无 法 提出 或 没有 提出 的 ; 三 是 强 而 有 力 ， 要 做 到 集中 ， 是 消费 者 很 关注 的 。USP 在 广告 发 展 史 
上 具有 广泛 而 深远 的 影响 


x 








4. 6.3 电子 书 营销 


一 般 认 为 ， 电 子 书 (Electronic Books，eBook) 是 指 将 文字 、 图 片 、 声 音 、 影 像 等 信息 
内 容 数字 化 的 出 版 物 ， 以 及 置信 或 下 载 数字 化 文字 、 图 片 、 声 音 、 影 像 等 信息 内 容 的 、 集 
存储 介质 和 显示 终端 于 一 体 的 手持 阅读 器 ， 即 包括 内 容 、 阅 读 器 和 阅读 软件 。 有 时， 其 至 
网 络 出 版 都 被 冠 以 电子 书 的 称谓 。 
电子 书 营销 是 指 某 一 主体 (个 人 或 企业 ) 以 电子 信息 技术 为 基础 ， 借 助 电子 书 这 种 媒介 
和 手段 进行 营销 活动 的 一 种 网 络 营销 形式 。 企 业 或 网 店主 可 以 通过 制作 实用 电子 书 并 嵌入 
广告 内 容 ， 然 后 发 布 供 人 免费 下 载 。 这 种 方式 常常 被 用 来 传递 产品 或 者 网 站 信息 。 
电子 书 营销 只 有 以 下 两 个 步骤 : @ 制 作 电子 书 ， 电 子 书 可 以 自己 或 委托 专业 公司 制 
作 ， 内 容 可 以 围绕 网 店 或 产品 主题 ，@ 发 布 并 推广 电子 书 。 

1. 电子 书 营销 的 特点 Ci 

电子 书 作为 网 络 营销 工具 , 其 本 身 以 及 营销 活动 具有 以 下 特点 

(1) 信息 完整 并 可 长 其 保存。 电子 书 与 网 页 不 同 * 不 需要 一 个 页 面 一 个 页 面 地 逐个 打 
开 ， 一 部 电子 书 的 内 容 是 一 个 完整 都 将 完整 地 被 保 
留 ， 而 且 书 中 内 容 不 会 因为 原 提供 下 载 的 网 站 发 生变 动 而 改变 ， 只 要 读者 不 从 电脑 等 设备 
上 删除 ， 电 子 书 可 以 长 期 保存 ， 随 时 可 供 阅读 - 

(2) 可 以 离线 阅读 。 从 网 上 下 载 后 电子 书 即 可 用 各 种 阅读 设备 离线 阅读 ， 这 样 不 必 像 
其 他 网 上 信息 一 样 必须 在 线 浏览 六 华 竞 不 是 所 有 用 户 任何 时 候 都 可 以 方便 地 上 网 。 而 一 本 
有 价值 的 书 往往 会 得 到 读者 的 反复 阅读 ， 并 有 可 能 在 多 人 之 间 传 播 。 正 是 在 这 样 的 阅读 和 
传播 中 , 电子 书 营销 实现 了 其 病毒 式 营 销 ， 达 到 宣传 和 获得 新 用 户 的 目的 。 

(3) 便于 继续 传播 。 获 得 尽 可 能 多 用 户 的 阅读 是 电子 书 营销 的 关键 ， 而 电子 书 下 载 后 
可 以 方便 地 通过 jE-inail、P2P 等 方式 向 别 关 继 续 传播 ， 其 至 可 以 在 一 定 范围 内 共享 , 如果 
书 中 内 容 对 读者 有 足够 的 吸引 力 ， 这 种 继续 传播 是 自发 的 ， 效 果 也 会 更 好 。 

(4) 促销 和 广告 信息 形式 灵活 。 由 于 电子 书本 身 具有 平面 媒体 的 部 分 特征 ， 同 时 又 具 
有 网 络 媒体 的 部 分 优点 ， 如 具有 超 链接 功能 、 显 示 多 媒体 信息 等 ， 因 此 促销 和 广告 信息 可 
以 采用 多 种 形式 ， 如 文字 、 图 片 、 多 媒体 文件 等 ， 读 者 在 线 阅读 时 ,还 可 以 点 击 书 中 的 链 
接 直接 到 达 广告 目的 网 页 。 

(5) 电子 书 营销 具有 互动 性 。 用 户 可 以 在 线 试 读 和 评论 ， 还 可 以 将 自己 喜欢 的 书籍 扒 
荐 给 好 友 或 者 直接 为 好 友 在 线 购买 。 电 子 书 营销 采用 “免费 消费 十 广告 ”的 方式 是 一 种 可 
行 而 又 有 效 的 营销 策略 ， 很 多 数字 出 版 物 供应 商会 选择 定时 定期 将 部 分 产品 免费 销售 的 策 
略 ， 从 而 获得 用 户 对 电子 书 的 关注 ， 在 推广 企业 产品 和 品牌 的 同时 吸引 大 量 广告 商 。 此 
外 ， 基 于 互联 网 销售 便于 检索 ， 因 而 提高 电子 书 、 作 者 和 出 版 社 的 知名 度 对 于 电子 书 的 销 
信也 起 着 至 关 重 要 的 作用 。 

(6) 电子 书 营销 与 阅读 器 密 不 可 分 。 电 子 书 作为 数字 化 产物 ， 其 存在 必须 依托 一 定 的 
载体 ,“ 电 子 书 十 阅读 终端 ”的 组 合 在 营销 过 程 中 是 不 容 忽视 的 。 电 子 书 的 格式 除了 要 与 
其 内 容 相 关联 ， 最 重要 的 是 要 有 相关 阅读 终端 可 以 识别 ， 电 子 书 格式 可 兼容 的 阅读 终端 越 
多 , 市 场 就 越 大 ; 同样 ， 阅 读 终端 可 识别 的 电子 书 格 式 越 多 ， 其 价值 就 越 高 ,市 场 潜力 也 
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就 越 大 。 因 此 ， 电 子 书 和 阅读 终端 两 者 是 相辅相成 的 。 

(7) 电子 书 营销 效果 可 以 测量 。 由 于 电子 书 所 具有 的 网 络 媒体 特征 ， 其 中 的 电子 书 广 
告 具有 网 络 广告 的 一 般 优 点 ， 比 如 可 以 准确 地 测量 每 部 电子 书 的 下 载 次 数 ， 并 可 记录 统计 
下 载 者 的 分 布 等 ， 这 样 便于 对 潜在 读者 做 进一步 的 研究 以 测度 电子 书 的 营销 效果 。 

2. 电子 书 营销 的 优势 

电子 书 营销 和 其 他 网 络 营销 模式 相 比 ， 具 有 以 下 优势 ; 

(1) 比 平面 广告 (包括 传统 和 网 络 ) 更 自由 、 更 便宜 。 平 面 广 告 尤其 是 网 络 平面 广告 一 
般 只 能 显示 一 行 字 或 者 一 张 图 片 ， 能 展示 的 内 容 相 当 有 限 ; 大 型 网 站 动 辑 一 天 上 万 的 价格 
更 是 让 众多 中 小 企业 望 之 兴叹 。 而 电子 书 则 对 广告 的 内 容 和 形式 基本 没有 限制 ， 可 以 完全 
自由 定制 文字 内 容 和 配 图 ， 同 时 加 强 了 读者 的 阅读 体验 ， 且 电子 书 营销 的 投资 费用 远 低 于 
其 他 宣传 费用 ， 只 需 一 次 性 投入 数 千 元 ， 便 可 以 带 来 非常 稳定 的 有 效 客流 量 。 如 果 与 搜索 
引擎 营销 相 结合 ， 则 效果 更 好 。 
(2) 比 E-mail 营销 更 精准 。 Email 漫 无 目标 的 群发 入 入 次 来 客户 的 大 泪 ， 而 且 轨 
今 的 邮箱 服务 商 对 付 垃圾 邮件 的 技术 已 越 来 越 强 ， ee 而 电子 书 
营销 则 不 一 样 ， 电 子 书 都 是 被 目标 客户 主动 下 载 的 而 且 企 业 产 品 信息 和 电子 书 内 容 高 度 
融合 ， 目 标 客户 很 容易 自然 接受 ， 因 此 目标 客户 的 转化 率 远 高 于 邮件 营销 。 
(3) 比 广告 联盟 更 有 效 。 目 前 的 应 告 联盟 很 多 ,但 CPC( 按 关键 字 点 击 效果 付费 ) 模 式 
存在 很 多 问题 ， 窜 户 容易 被 训导， 不 但 没有 获得 实际 的 营销 效果 ， 还 容易 导致 客户 把 受骗 
的 原因 认定 到 企业 网 站 。 mg Oe es 人 闻 5 诉 客户 他 们 最 需要 的 企业 
信息 ， 因 此 客户 在 接受 了 企业 信息 之 后 还 会 感激 企业 

(4) 比 软文 、 活 动 等 更 具 生 命 力 。 aa 但 网 络 的 海量 信息 让 软文 
的 生存 周期 太 短 ， 各 种 活动 虽然 一 时 热 间 ， 但 信息 宣传 时 间 也 不 能 延续 。 而 电子 书 营销 相当 
于 软文 的 升级 版 ! 由 平 读者 一 般 会 收藏 并 经 常 看， 可 随时 查找 ， 因 此 比 软文 的 效果 更 持久 。 
综 上 所 述 ,电子 书 营销 承接 了 网 络 营销 的 精准 营销 精髓 ， 并且 传播 便利 ， 成 本 低廉 ; 
同时 ， 电 子 书 营销 传播 手段 多 样 ， 不 受制 于 他 人 ， 完 全 独立 操作 ， 因 此 具备 了 实效 宣传 、 
自由 控制 等 特点 ， 此 外 ， 电 子 书 将 企业 信息 完全 植 人 目标 客户 电脑 当中 ， 保 证 了 信息 传播 
的 长 久 性 以 及 多 次 传播 的 可 能 性 。 

3. 典型 案例 沃尔沃 汽车 的 互动 数字 杂志 

品牌 : 沃尔沃 

平台 : IDM 

类 型 :体验 式 营销 

沃尔沃 通过 通联 传媒 为 旗下 S40、S80、C70 三 款 车 型 定制 多 种 内 容 的 互动 数字 视频 杂 

志 。 借 助 互动 数字 视频 杂志 用 户 可 以 动态 地 了 解 沃尔沃 汽车 各 个 组 件 的 构造 和 特性 ， 自 由 
措 配 喜欢 的 车 身 颜色 ， 潜在 用 户 在 获取 信息 的 过 程 中 ， 通 过 新 媒体 的 视频 、 动 作 及 声音 效 
果 的 体验 ， 对 沃尔沃 独特 的 “安全 ” “新 时 尚 ”等 理念 会 有 更 深刻 的 感受 ， 在 一 对 一 的 沟 
通 中 达到 了 很 好 的 营销 效果 。 

案例 分 析 : 沃尔沃 通过 与 消费 者 的 互动 强化 了 品牌 理念 ， 同 时 也 获得 了 用 户 关注 点 的 
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宝贵 数据 ， 对 于 一 些 成 熟 的 品牌 来 说 ， 在 互联 网 上 利用 电子 书 或 电子 杂志 等 新 媒体 数字 
化 、 虚 拟 化 的 技术 与 消费 者 进行 沟通 ， 不 失 为 一 种 有 效 促进 营销 的 手段 。 

像 手机 、IT、 汽 车 这 类 产品 需要 大 量 的 资讯 和 信息 分 享 ， 消 费 者 的 潜在 需求 已 经 存 
在 ,铺天盖地 的 硬性 广告 不 一 定 能 够 增加 很 强 的 消费 需求 ， 这 就 对 企业 的 营销 思路 如 何 创 
新 提出 挑战 。 如 果 在 消费 者 收集 信息 的 渠道 上 做 一 些 互动 推动 ， 如 以 电子 书 为 载体 在 搜索 
引擎 及 网 站 的 相关 频道 里 ， 把 企业 产品 或 活动 内 容 放 上 去 ， 消 费 者 有 兴趣 ， 就 会 主动 做 出 
回应 。 


4, 6. 4 论坛 营销 


论坛 营销 是 企业 利用 论坛 这 种 网 络 交流 的 平台 ， 通 过 文字 、 图 片 、 视 频 等 方式 发 布 企 
业 的 产品 和 服务 信息 ， 让 目标 客户 更 加 深刻 地 了 解 企 5 宣传 企业 品牌 、 加 
深 企业 的 市 场 认 知 度 的 网 络 营销 活动 。 
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安 琪 酵 母 《一 个 馒头 引发 的 婆媳 大 战 》 

安 丙 酵母 股份 有 限 公司 是 国内 最 大 的 酵母 生产 企业 ; 酵母 在 人 们 的 常识 中 是 菠 锰 头 和 做 面包 用 的 必 
需 品 ， 很 少 直接 食用 ， 而 安 瑞 酵 母 公司 却 开发 丹 酶 母 的 很 多 保健 功能 ， 并 生产 出 可 以 直接 食用 的 酵母 粉 。 
要 推广 酵母 粉 这 种 人 们 完全 陌生 的 食品 六 安 丙 公司 首选 论坛 进行 推广 ， 于 是 开始 在 新 浪 、 搜 狐 、TOM 
等 有 影响 力 的 社区 论坛 里 制造 话题 } 人 因为 在 论坛 里 ， 单 地 的 广告 由 未 涟 汪 版 主 的 “ “眼中 钉 "， 也 会 招来 网 
友 的 反感 ， 制 造 话题 比较 让 人 能 够 接受 。 

2008 年 6 月 ， 当时 有 很 田 关 于 婆 她 关系 的 影视 剧 在 站 小 她 关系 的 关注 度 也 很 高 ， 因 此 ， 公 司 策 
划 了 《一 个 馒头 引发 的 姿 媳 大 战 》 事 件 。 事件 多 人称 碾 过 了 南方 的 地 起 和 北方 的 葡 奖 关于 盆 夫 浆 生 
争执 的 故事 。 ”> 

帖子 贴 出 来 让 ,~ 引发 了 不 少 的 讨论 ， 其 中 就 及 了 酵母 的 应 用 。 这 时 ， 由 专业 人 士 把 话题 的 方向 引 
到 酵母 的 其 他 功能 上 去 ， 让 人 们 知道 了 酵母 不 仅 能 蒸 锰 头 ， 还 可 以 直接 食用 ， 并 有 很 多 的 保健 、 美 容 功 
能 ， 比 如 减肥 。 由 于 当时 正 值 6 月 ， 正 是 减肥 旺季 ， 而 减肥 又 是 女人 永远 的 关注 点 。 于 是 ， 论 坛 上 的 讨 
论 ， 让 这 些 关 注 婆 媳 关 系 的 主妇 们 同时 也 记 住 了 酵母 的 一 个 重要 功效 减肥 。 为 了 让 帖子 引起 更 多 的 
关注 ， 公 司 选 择 有 权威 的 网 站 ,利用 它们 的 公信 力 把 帖子 推 到 好 的 位 置 

在 接 下 来 的 两 个 月 时 间 里 ， 安 琪 酵母 公司 的 电话 量 陡 增 。 消 费 者 在 百度 上 输入 了 “ 安 琪 酵母 ”这 个 
关键 词 ， 页 面 的 相关 搜索 里 就 会 显示 出 “ 安 琪 即食 酵母 粉 ”“ 安 琪 酵母 粉 ”等 10 个 相关 搜索 ， 安 琪 酵母 
获得 了 较 高 的 品牌 知名 度 和 关注 度 

企业 实施 网 络 论坛 营销 ， 应 把 握 以 下 技巧 : 

(1) 选择 合适 的 网 络 论坛 。 网 络 上 论坛 数量 众多 ， 如 何在 众多 论坛 中 选择 合适 的 论坛 
F 展 营销 是 企业 面临 的 第 一 个 问题 。 一 般 来 讲 ， 企 业 可 根据 市 场 定 位 和 客户 群体 来 选择 论 
， 也 可 以 根据 论坛 影响 力 选 择 人 气 旺 的 论坛 ， 以 保证 推广 有 一 定 的 受众 基础 。 

(2) 在 论坛 注册 的 技巧 。 首 先 ， 注册 用 户 名 (ID) 时 要 精心 设计 ， 主 要 包括 头像 和 签名 
档 的 设计 ， 头 像 可 以 设置 为 企业 的 Logo 或 者 设置 为 推广 目标 的 照片 ， 签 名 档 可 以 设置 企 
的 详细 信息 和 联系 方式 等 ; 其 次 ，ID 的 名 称 一 定 要 有 一 定 的 意义 以 方便 记忆 ， 一 般 不 








《~ 















这 沁 








长 


全 


第 4 前 一 晤 wasoositsimgsgs 


要 用 没有 任何 意义 的 字母 和 文字 。 

(3) 主题 帖 撰写 与 发 布 技巧 。 主 题 帖 的 策划 是 网 络 论坛 推广 最 为 关键 的 内 容 ， 往 往 直 
接 决定 了 营销 效果 ， 主 题 帖 撰写 需要 设计 好 标题 和 正文 。 丰 满 的 内 容 是 论坛 营销 效果 的 坚 
实 保障 ， 而 优质 标题 则 是 论坛 营销 成 功 的 关键 因素 。 标 题 一 定 要 考虑 如 何 吸引 人 们 的 眼 
球 ， 要 站 在 网 民 的 角度 来 看 待 问题 。 标 题 的 拟定 大 致 遵循 以 下 3 个 规则 : 使 用 的 语言 要 符 
合 网 络 用 语 的 习惯 ， 尽 量 使 用 网 络 化 的 语言 ， 要 有 震撼 性 或 者 让 人 感到 特别 惊异 和 好 奇 ， 
































能 够 引起 大 众 点 击 的 兴趣 ， 最 好 能 结合 网 络 热 议 的 热点 话题 等 。 此 外 ， 要 注意 发 布 帖子 的 
格式 、 字 体 、 图 片 大 小 、 视 频 音频 的 格式 等 ， 让 人 看 着 赏心悦目 。 
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在 王老吉 为 汶川 大 地 震 灾区 提供 大 额 捐款 之 后 ， 天 涯 社区 出 现 了 “ “ 封 共 王老吉 ” 的 帖子 ， 这 个 “ 正 话 
反 说 ”的 “封杀 王老吉 ”倡议 ， 在 天 涯 社区 发 出 后 ， 迅速 成 为 最 热门 的 帖子 < -很 多 网 友 刚 看 到 标 示 题 后 本 来 
是 要 进去 愤 始 了 驶 斥 ， 但 看 到 具体 内 容 后 却 都 是 会 心 一 笑 并 热情 回帖 。 加 疾 下 + 帖子 几乎 已 遍及 国内 所 
有 的 知名 社区 网 站 与 论坛 。 这 个 标题 就 很 好 地 将 上 述 3 个 规则 人 全 成 为 论坛 标题 的 经 典 案例 。 


(4) 回复 帖子 的 技巧 。 对 于 自己 所 发 表 的 主题 由 要 及 时 项 帖 ， 尽 量 使 帖子 始终 处 于 一 
屏 ， 保 证 被 目标 用 户 所 浏览 。 维 护 帖子 不 要 一 味 地 压 要 ， 可 以 把 握 好 尺度 尝试 从 反面 去 状 
联 以 挑 起 争论 ， 把 帖子 “ 炒 热 ”从 而 引起 更 多 网 友 的 注意 。 回 复 他 人 帖子 要 认真 切忌 
“ 顶 ” “路过”“ 收 到 ”等 灌水 式 回复 :说 该 在 论坛 中 积极 参与 讨论 ， 注 意 看 其 他 会 员 有 什 
么 疑难 问题 并 积极 帮助 解决 ， 久 而 次 之 就 会 在 大 家 心目 中 建立 起 一 个 权威 形象 ， 所 推广 的 
产品 或 服务 也 会 被 大 家 信任 二 。、 六 

(5) 要 痢 特 论坛 规则 ,与 论坛 用 户 和 管理 层 搞 好 英 系 。 企 业 在 进行 论坛 推广 的 时 候 ， 
必须 遵循 论坛 的 规则 。 一 定 不 要 触犯 论坛 的 发 由 规则， 以 兔 划 遇 被 副 帖 、 禁 止 发 言 等 处 
罚 ， 与 管理 员 搞 好 关系。 多 提 一 些 对 论坛 用 的 建议 。 


4.6.5 网 络 图 片 营销 


网 络 图 片 营销 是 指 将 公司 提供 的 产品 、 服 务 以 及 公司 的 联系 方式 等 信息 制作 成 静态 或 
动态 的 图 片 ， 通 过 多 样 的 网 络 平台 将 信息 传递 到 客户 手中 ， 并 使 客户 产生 需求 。 图 片 根据 
其 表现 形式 分 为 静态 图 片 和 动态 图 片 两 种 ， 静 态 图 片 主要 使 用 的 格式 为 JPG 格式 ， 动 态 图 
片 主要 使 用 的 格式 为 GIF 格式 ， 制 作 图 片 的 常用 工具 有 Photoshop、Fireworks 等 。 

网 络 图 片 营销 目前 已 经 成 为 常用 的 网 络 营 销 方式 之 一 。 人 们 时 常会 在 QQ 上 接收 到 朋 
友 发 过 来 的 有 创意 图 片 ， 在 各 大 论坛 上 看 到 以 图 片 为 主线 索 的 帖子 ， 这 些 图 片 中 多 少 也 挫 
有 了 一 些 广告 信息 ， 比 如 图 片 右 下 角 带 有 网 址 等 ， 这 其 实 就 是 图 片 营销 的 一 种 方式 。 目 
前 ， 国 内 的 图 片 营销 方式 多 种 多 样 ， 只 要 有 创意 ， 就 可 以 很 好 地 运用 图 片 进行 网 络 营销 。 
































本 音 小 结 


在 Web2. 0 时 代 ， 经 典 的 营销 模型 已 悄然 发 生 改变 ， 社 会 化 网 络 营销 等 各 种 新 型 营销 
模式 正在 如 雨 后 春 筹 般 兴 起 。 本 章 着 重 介绍 了 博客 营销 、 微 博 营销 的 含义 、 特 点 、 作 用 或 
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价值 、 写 作 原 则 、 实 施 技巧 ， 以 及 博客 营销 与 微 博 营销 的 区 别 等 ; 介绍 了 即时 信息 营销 的 
含义 、 特 点 、 作 用 、 工 具 类 型 等 ， 并 着 重 介 绍 了 微 信 营 销 ; 介绍 了 社交 网 络 营销 服务 的 概 
念 、 特 点 、 理 论 基础 、 实 施 方 法 技巧 与 效果 评价 ; 介绍 了 网 络 视频 营销 的 含义 、 方 式 与 服 
务 内 容 等 ; 介绍 了 Wiki 词 条 营销 、 网 络 软文 营销 、 电 子 书 营销 、 论 坛 营销 、 网 络 图 片 营 
销 等 方法 。 各 种 主要 营销 工具 和 方法 都 配 有 典型 案例 加 以 诠释 ， 以 帮助 读者 更 好 地 理解 掌 
握 相关 知识 和 内 容 。 




















复习 思考 题 


(1) 博客 营销 有 哪些 形式 ” 写 企业 营销 博客 需要 遵循 什么 原则 ? 有 何 技巧 ? 

(2) 微 博 营销 有 哪些 优势 ”实施 微 博 营销 有 哪些 策略 和 技巧 7 

(3) 即时 信息 营销 有 什么 特点 ? 微 信 营 销 与 微 博 营 销 有 什么 区 别 ? 

(4) 社交 网 站 营销 的 理论 基础 是 什么 ?网 络 视频 营销 信息 的 传播 渠道 有 哪些 ? 

(5) 什么 是 网 络 软文 营销 ?什么 是 论坛 营销 ? ， 

(6) 中 小 型 企业 应 该 如 何 利用 社会 化 网 络 开展 营销 ? 试 结合 具体 企业 谈 谈 你 的 想法 ， 
并 分 小 组 讨论 其 可 行 性 。 SC 
案 倒 研讨 <Q. 

【案例 资料 一 】 国外 一 家 家 庭 券 柱 按摩 诊所 ， 通 过 社会 化 媒体 途径 与 客户 交流 ， 取 得 
了 较 好 的 效果 。 这 是 一 位 博 主 开 的 ， 他 拥有 一 家 网 站 一介 博客 以 及 Twitter 账户 ， 自 己 
制作 视频 ， 同 时 也 活跃 在 Facebook 上 。 他 会 每 天 浏览 健康 类 网 站 ， 寻 找 读者 可 能 会 感 兴 
趣 的 话题 ， 同 时 努力 每 周 更 新 几 次 博客 , -并 通过 Facebook、Twitter 主动 同 潜在 用 户 
互动 。 -nN ID 
大 家 可 能 比较 关心 的 是 ， 一 个 工作 繁 忆 的 按摩 治疗 师 ， 他 是 如 何 挤 出 时 间 来 写 这些 实 
用 信息 同时 也 不 耽误 工作 的 呢 ? 而 他 的 做 法 是 ,每 天 用 半 小 时 的 时 间 来 浏览 健康 类 网 站 ， 
寻找 读者 可 能 会 感 兴趣 的 话题 。 同 时 努力 做 到 每 周 更 新 几 次 博客 ， 而 且 尽量 写 得 简洁 ， 这 
样 不 会 花费 太 长 时 间 。 写 完 的 博文 ， 他 会 将 日 志 链接 添加 到 Facebook 的 日 志 中 ， 并 通过 
Twitter 将 其 发 送 给 他 的 跟随 者 。 

他 有 一 个 明智 的 做 法 对 于 一 些 企业 是 可 以 借鉴 的 。 他 的 患者 在 初次 看 病 时 要 填写 新 串 
者 表格 ， 除 了 与 健康 相关 的 常规 问题 ， 他 通常 还 会 在 表格 中 间 下 列 问题 : “为 了 与 我 们 的 
患者 保持 联系 ， 我 们 会 使 用 一 些 社会 媒体 。 你 经 常 使 用 Facebook、Twitter 或 者 常 发 短信 
吗 ?” 如 果 患 者 的 回答 是 肯定 的 ， 他 就 加 他 们 为 Facebook 好 友 了 。 

有 记者 和 他 对 话 的 时 候 ， 他 说 : “我 的 患者 都 会 觉得 很 惊讶 。 之 后 ， 我 会 去 访问 他 们 
的 Facebook 页 面 ， 并 尝试 就 我 看 到 的 话题 进行 评论 。” 他 还 使 用 视频 帮助 患者 辅助 治疗 ， 
并 告诉 患者 以 下 这 些 信息 : “在 你 回 到 家 后 ， 我 希望 你 可 以 做 一 些 锻炼 。 我 会 发 送 给 你 一 
条 链接 ,你 可 以 点 此 访问 我 网 站 上 的 视频 来 查看 我 对 这 些 锻 炼 的 说 明 。” 这 种 方式 非常 受 
患者 的 欢迎 。 

这 位 博士 说 ， 自 从 经 常 使 用 社会 媒体 以 来 ,诊所 的 患者 增加 了 20%。 他 举 了 一 个 例 
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子 ， 他 在 Facebook 上 关注 了 一 个 大 学 好 友 . 发 现 她 有 背部 阁 痛 的 毛病 ， 于 是 联系 了 她 。 
现在 ， 她 也 成 为 这 位 博士 的 病人 了 。 博士 同时 也 建议 其 他 的 企业 家 也 使 用 这 种 社会 媒体 ， 
这 种 类 型 的 信息 不 是 关于 自己 的 介绍 ， 也 不 是 要 推销 商品 ， 这 些 信息 对 人 们 大 有 帮助 ， 不 
要 担心 你 提供 的 信息 不 够 完善 ， 都 可 以 来 尝试 
(资料 来 源 : http: //www. club. 1688. com， 编 者 有 删改 ) 
分 析 上 述 案例 ， 思 考 以 下 问题 并 展开 讨论 : 
(1) 案例 中 这 位 按摩 治疗 师 主要 运用 了 什么 网 络 营销 方法 ? 在 运用 该 营销 方法 时 需要 
注意 哪些 关键 问题 ? 
(2) 案例 所 运用 的 营销 方法 取得 了 什么 效果 ?从 中 我 们 可 以 得 到 什么 启示 ? 
【案例 资料 二 】 一 名 加 拿 大 连锁 零售 店 的 营销 总 监 正 在 设法 说 服 他 的 同事 们 采用 新 的 
网 络 工具 ， 如 Facebook、Twitter 或 Youtube 与 顾客 建立 联系 ,他 认为 社交 网 络 已 经 在 商 
界 得 到 了 前 所 未 有 的 应 用 。 由 于 公司 削减 了 营销 预算 ， 他 迫切 需要 二 种 廉价 的 方式 来 巩固 
企业 的 营销 能 力 。 然 而 ， 营 销 总 监 的 这 一 提议 遭 到 了 同事 的 的 制 。 部 分 原因 是 ， 大 多 数 企 
业 高 管 仍然 沉醉 于 过 去 的 工作 模式 ,还 不 认同 社交 网 络 的 价值 主张 。 营 销 总 监 虽然 很 想 发 
起 一 场 低 成 本 的 营销 活动 ， 但 手头 并 没有 足够 的 数据 来 证 明 此 可 以 获得 的 收益 。 此 外 ， 他 
tte re tt 
是 现实 中 营销 的 两 难 境地 ， 许多 企业 营销 入 员 都 会 磁 到 这 样 的 问题 ， 不 能 确定 社交 
RE， 也 不 清楚 如 何 判定 社交 网 络 对 业务 的 价值 。 如 果 你 在 工作 中 遭 
遇 到 这 种 情况 ， A x 
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信息 检索 的 精准 化 和 智能 化 、 服 务 的 整 
合 化 和 高 效 化 





基于 Web3. 0 营销 新 
模式 





(1) 对 众 包 营销 、Widget 营销 、 成 


客 营 销 的 运用 能 力 ; 


(2) 对 Web3. 0 下 精准 营销 、 谈 入 式 


营销 的 理解 和 应 用 





(1) 众 包 的 概念 、 类 型 、 与 外 包 的 关 
系 ; 众 包 营 销 的 理论 基础 、 价 值 和 局 
限 性 ; 

(2) 精准 营销 的 定义 、 核 心思 想 、 实 施 
优势 和 策略 ; 

(3) 嵌入 式 营销 的 核心 理念 、 主 要 特征 、 
基本 方式 ; 

(4) Widget 的 定义 、 分 类 ，Widget 营 
销 的 特点 、 商 业 价值 ; 

(5) 威 客 营销 的 含义 、 价 值 、 运 营 机 制 





EK ss 


Web3.0 Web3.0 营销 嵌入 式 营销 。、Widget 营销 众 包 营销 精准 营销 威 客 营销 


人 导入 案 几 


Facebook 平台 的 Widget 营销 服务 


戴尔 与 广告 公司 Federated Media 以 及 Facebook 的 Graffiti 应 用 程式 (用 户 能 够 涂鸦 并 将 作品 展示 在 
自己 的 档案 ) 合 作 开 展 以 环保 为 主题 的 竞赛 ReGeneration。 参 赛 者 用 图 像 回答 问题 What does green mean 
to you。2008 年 1 月 ， 经 过 半 个 月 的 竞赛 产生 7303 件 作 品 ， 更 有 100 多 万 个 用 户 参 与 投票 ， 然 后 从 前 150 
幅 作 品 挑选 出 各 类 别 的 最 终 优胜 者 。 毫 无 疑问 ， 这 是 一 场 成 功 的 营销 活动 ， 因 为 戴尔 通过 所 有 达到 的 途 
径 宣传 客户 关心 的 事物 。 目 前 Graffiti 有 860 多 万 个 使 用 者 ， 每 日 的 活跃 用 户 有 253830 个 。 正 因为 
Graffiti 是 Facebook 的 应 用 程式 ， 人 们 可 以 通过 News Feeds 和 用 户 档案 了 期 入 训 赛 ， Federated Media 在 
Graffiti 用 户 常 去 的 网 站 (如 BoingBoing 和 Make) 做 广告 ， 这 些 广告 会 攻 内 户 加 到 Graffiti 应 用 程式 。 


各 sr 通过 社会 人 际 网 站 构建 品牌 4 


委 人 是 品 和 广告 主 早期 在 社会 人 际 网 站 通才 用 六 油 品 和 的 妆 斌 Federated Media 和 Graffiti 

PR 让 尔 也 已 经 法 到 项 引 用 户 以 及 座位 确 与 到 品牌 旭 设 的 目标 。 至 于 是 否 从 这 次 营销 

eg 这 还 有 待考 察 。 不 过 六 ` 草 要 的 是 这 是 一 个 以 品牌 构建 为 主要 目标 的 活动 ， 而 不 
旨 在 提升 销售 额 ， tt 一 次 成 功 的 尝试 。 


YX 


51 Webs. 0 的 要 人 
S 
Web3, Us 而 是 攻 -- 的 通信 协议 ， 是 通过 更 加 简洁 的 方式 
为 j 户 提供 更 为 个 性 化 的 互联 网 信息 资讯 定 制 的 一 种 技术 整合 ， 是 互联 网 发 展 中 由 技术 创 
新 走向 用 户 理念 创新 的 关键 


1. Web3. 0 的 含义 


Web3.0 的 概念 最 初 由 比尔 ， 盖 茨 于 2005 年 提出 ， 并 很 快 成 为 互联 网 业界 的 热门 词 
汇 。 盖 茨 认为 Web3. 0 就 是 让 个 人 和 机 构 之 间 建 立 一 种 互 为 中 心 而 转化 的 机 制 ， 也 就 是 说 
个 人 在 一 定 程度 上 可 以 转化 为 机 构 , 机 构 在 一 定 的 环境 下 也 可 以 像 个 人 一 样 ， 拟 人 化 地 进行 
其 商业 行为 而 进一步 拉 近 和 网 民 的 距离 。 

关于 什么 是 Web3.0， 目 前 仍然 是 众说 纷 颖 。 被 誉 为 互联 网 之 父 的 蒂 姆 ， 伯 纳 斯 ， 李 认 
为 Web3. 0 就 是 语义 网 ， 因 为 从 技术 上 讲 ，Web3.0 的 诞生 源 于 语义 网 。 伯 里 昂 ， 索 尼斯 则 
认为 Web3. 0 的 特别 之 处 是 多 方面 的 ， 其 演化 方向 也 呈现 多 样 化 ; Web3.0 可 以 将 网 络 转 
变 成 一 个 数据 库 ， 使 网 络 朝 着 人 工 智 能 技术 、 语 义 网 、 地 理 空间 或 3D 空间 等 方向 发 展 。 
索尼 斯 的 定义 从 技术 的 角度 表现 了 Web3. 0 更 多 的 特征 
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语义 网 (Semantic Web) : 由 万 维 网 联盟 的 蒂 姆 。 伯 纳 斯 。 李 在 1998 年 提出 的 一 个 概念 ， 它 的 核心 
是 : 通过 给 万 维 网 上 的 文档 添加 能 够 被 计算 机 所 理解 的 语义 (Meta Data) ， 从 而 使 整个 互联 网 成 为 一 个 通 
交换 媒介 。 语 义 万 维 网 通过 使 用 标准 、 置 标语 言 和 相关 的 处 理工 具 来 扩展 万 维 网 的 能 力 ， 它 包 
含 了 文档 或 文档 的 一 部 分 ， 描 述 了 事物 间 的 明显 关系 ， 且 包含 语义 信息 ， 以 利于 机 器 的 自动 处 理 。 





此 外 ,谷歌 的 前 CEO 埃 里 克 ， 施 密 特 认为 Web3. 0 是 各 种 应 用 程序 的 组 合 ， 这 些 应 
用 程序 都 相对 较 小 ， 数 据 以 云 形式 存储 ， 具 有 运行 速度 快 、 可 定制 性 强 、 病 毒 式 传播 ( 通 
过 社会 化 网 络 、E-mail 等 渠道 ) 等 特点 ,并且 可 以 在 任何 设备 上 运行 。 创 新 工场 的 CEO 李 
开 复 博士 指出 Web3. 0 有 两 个 特性 : 一 是 网 络 化 ,数据 和 应 用 可 以 全 部 存储 在 网 络 服务 
端 ， 不 再 需要 在 计算 机 上 运行 二 是 个 性 化 ， 在 任何 一 台电 脑 或 终端 上 打开 浏览 器 ， 就 能 
进入 属于 自己 的 世界 。 荷 兰 阿 姆 斯 特 丹 自 由 大 学 * 的 黄 智 生 教授 认为 Web3. 0 并 不 等 同 于 
语义 网 ， 但 语义 网 技术 是 Web3. 0 的 重要 技术 基础 。 NS 
综合 现 有 文献 ， 本 书 对 Web3. 0 的 理解 是 : 其 一 ， Webs. 0 是 这 样 一 种 网 络 ， 其 网 站 
内 的 信息 可 以 直接 与 其 他 网 站 相关 信息 进行 交互 ， 能 通过 第 三 : 方 信息 平台 同时 对 多 家 网 站 
的 1 行 整合 使 用 ;其 二 ， 用 户 在 互联 网 十 拥 有 自己 的 数据 ， 并 能 在 不 同 网 站 上 使 用 ; 
其 三 ， 完 全 基于 Web， 用 浏览 器 即 可 以 实现 复杂 的 系统 程序 才 具 有 的 功能 。 简单 地 说 ， 
Web3.0 就 是 基于 用 户 需 求 的 智能 过 滤器 和 多 元 化 需求 满足 
Web3.0 的 核心 软件 技术 是 语义 网 和 人 工 智 能 ，Web3:0 以 实现 人 与 人 、 人 与 机 器 的 
更 加 个 性 化 、 精 准 化 和 智能 化 交流 为 理念 ， 适 合 合 多 种 终端 平谷 ， 实 现 信 息 服务 的 普 适 性 。 
2，Web3.0 与 Webli6 及 Web2.0 的 区 别 、， 


根据 现 有 的 研究 Web3.0 与 Webl. 0 及 Web2.0 的 区 别 可 以 概括 如 下 : Webl. 0 的 特 
征 是 以 静态 、 单 向 阅读 为 主 ， 用 户 仅仅 是 被 动 参与 ; Web2.0 则 是 一 种 以 分 享 为 特征 的 实 
时 网 络 ， 用 户 可 以 实现 互动 参与 ， 但 这 种 互动 仍然 是 有 限度 的 ，Web3. 0 则 以 网 络 化 和 个 
性 化 为 特征 ， 可 以 提供 更 多 人 工 智 能 服务 ， 用 户 可 以 实现 实时 参与 。 表 5- 1 对 Web1.0、 
Web2.0 和 Web3. 0 进行 了 比较 。 


表 5-1 Web1.0、Web2.0 和 Web3. 0 的 比较 





























































比较 项 目 Web1.0 Web2.0 Web3.0 
核心 理念 以 门户 网 站 为 中 心 以 个 人 为 中 心 以 个 性 和 智能 为 中 心 
内 容 结构 模块 化 信息 可 重用 的 微 内 容 微 内 容 十 标准 属性 信息 
使 用 模式 读 ( 浏 览 ) 读 写 (参与 和 互动 ) 读 写 和 可 管理 





互联 网 一 用 户 一 互联 
交互 方式 互联 网 一 用 户 单 向 浏览 | 网 、 用 户 一 用 户 双向 
浏览 


信息 交换 机 制 | 超 链 接 跳 转机 制 站 内 网 页 信息 交换 机 制 | 底层 数据 库 信息 交换 机 制 


互联 网 、 用 户 一 互联 网 、 用 户 多 向 
浏览 
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比较 项 目 Web1.0 Web2.0 Web3.0 
网 络 结构 集中 分 布 集中 规则 下 的 分 布 


博客 中 国 、 豆 瓣 网 微软 的 Windows Live、 阔 地 网 络 
典型 应 用 网 易 、 新 浪 ( 门 户 网 站 ) | (门户 网 站 十 个 人 空间 | (个 性 化 信息 聚合 十 智能 搜索 十 
十 搜索 ) Widget API) 
































从 技术 上 看 ，Web1. 0 依赖 的 是 动态 HTML 和 静态 HTML 网 页 技术 ; Web2.0 则 以 
博客 、TAG、 社 交 网 站 、RSS、Wiki、 六 度 分 割 、XML、AJAX 等 技术 和 理论 为 基础 ; 
Web3.0 的 技术 特点 是 综合 性 的 , 语义 网 是 实现 Web3.0 的 关键 技术 。 

从 应 用 来 看 ， 传 统 的 门户 网 站 如 新 浪 、 搜 狐 、 网 易 等 是 Webl.0 的 代表 ; 博客 中 国 、 
亿 友 交友 等 是 Web2.0 的 代表 ; Facebook、Eyeos、 雅 峙 、 阔 地 网 络 等 是 Web3. 0 的 代表 。 

如 果 说 Web1. 0 的 本 质 是 联合 ， 那 么 Web2. 0 的 本 质 就 是 互动 ， 它 让 网 民 更 多 地 参与 
信息 产品 的 创造 、 传 播 和 分 享 ， 改 变 了 传统 的 互联 网 阅读 模式 ， 把 内 容 生 产 开放 给 用 户 ， 
实现 人 与 人 交互 ， 共 同 创造 信息 内 容 。 这 个 用 户 创造 内 容 的 过 程 是 有 价值 的 ， 但 Web2.0 
却 没有 体现 出 网 民 劳动 的 价值 ， 缺 乏 商业 价值 8 Web3. 0 是 在 Web2. 0 的 基础 上 发 展 起 来 
的 能 够 更 好 地 体现 网 民 的 劳动 价值 ， 并 且 能 够 实现 价值 均衡 分 配 的 一 种 互联 网 方式 。 

Web3.0 对 Web2. 0 时 期 杂乱 的 微 内 容 进 行 最 小 单位 的 继续 拆 分 ， 同 时 进行 词义 标准 
化 、 结 构 化 调整 ， 使 微 信 息 之 间 可 以 互动 ， 使 Web3. 0 满足 复杂 程序 (如 财务 软件 等 ) 对 微 
信息 的 需求 ， 以 达到 商务 运营 所 要 求 的 标准 。Web330 在 信息 的 同步 聚合、 迁移 的 基础 
上 加 入 了 信息 平台 集中 效 验 并 分 类 存储 ， 使 分 布 信息 能 和 平台 信息 进行 智能 交互 ， 并 能 对 
原始 信息 进行 提炼 与 加 工 ， 基 于 Web3. 0 对 信息 的 智能 整合 ， 将 对 互联 网 营销 带 来 巨大 的 
变化 。 本 居 











5.2 Web3.0 营销 服务 的 特点 


随 着 Web3. 0 在 互联 网 上 的 广泛 应 用 ， 其 对 网 络 营销 也 产生 了 重要 的 影响 。Web3.0 
的 最 大 价值 不 是 提供 信息 ， 而 是 提供 基于 不 同 需求 的 过 滤器 ， 每 一 种 过 滤器 又 都 基于 一 个 
市 场 需 求 。 推 动 Web 3. 0 营销 的 关键 因素 包括 浏览 习惯 、 浏 览 方式 、 更 加 智能 的 信息 、 更 
村 合 需求 的 用 户 体验 ， 以 及 互联 网 的 进一步 开放 。 简 单 地 说 ，Web 3. 0 营销 服务 是 新 技术 
和 快速 变化 的 用 户 购买 趋势 的 聚合 。 

Web3. 0 营销 服务 引入 了 智能 搜索 、 智 能 网 络 和 虚拟 现实 等 技术 ， 将 改变 现 有 互联 网 
的 应 用 模式 ， 使 得 基于 Web3. 0 的 营销 活动 具有 个 性 化 、 聚 合 化、 模块 化 等 特征 。 


nk 5= 汉 


虚拟 现实 (Virtual Reality，VR) : 这 一 名 词 是 由 美国 VPL 公司 创建 人 拉 尼 尔 在 20 世纪 80 年 代 初 提出 
的 ,也 称 灵 境 技术 或 人 工 环 境 。 虚拟 现实 集成 了 计算 机 图 形 技术 、 计 算 机 仿真 技术 、 人 工 智能 、 传 感 技 
术 、 显 示 技术 、 网 络 并 行 处 理 等 技术 的 最 新 发 展 成 果 。 是 一 种 由 计算 机 生成 的 高 技术 模拟 系统 。 其 主要 
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特点 在 于 可 由 计算 机 产生 一 种 人 为 虚拟 的 环境 ， 这 种 虚拟 的 环境 是 通过 计算 机 图 形 构成 的 三 维 数字 模型 ， 
并 编制 到 计算 机 中 去 生成 一 个 以 视觉 感受 为 主 ， 也 包括 听觉 、 触 觉 的 综合 可 感知 的 人 工 环境 ， 从 而 使 得 
在 视觉 上 产生 一 种 沉浸 于 这 个 环境 的 感觉 ， 可 以 直接 观察 、 操 作 、 和 触摸 、 检 测 周围 环境 及 事物 的 内 在 变 
化 ,并 能 与 之 发 生 “ 交 互 ”作用 ， 使 人 和 计算 机 很 好 地 “ 融 为 一 体 ”， 给 人 一 种 “ 身 临 其 境 ” 的 感觉 。 


1. Web3.0 营销 信息 的 聚合 化 和 个 性 化 


Web3. 0 最 大 的 特点 是 信息 的 聚合 以 及 提供 个 性 化 的 信息 服务 。 聚 合 化 一 直 是 网 络 营 
销 模式 的 特点 之 一 ， 将 网 络 作为 一 个 平台 为 用 户 交 换 信息 、 获 得 想 要 的 商品 提供 帮助 。 在 
Web3. 0 技术 发 展 的 支持 之 下 ,聚合 化 变 得 更 加 容易 、 更 加 准确 、 更 加 贴近 用 户 ， 并且 在 
个 性 化 的 基础 上 ， 更 容易 实现 用 户 需求 的 聚合 化 呈现 。Web3. 0 的 聚合 化 营销 平台 以 微 单 
元 ( 即 模块 ) 构 成 ， 用 户 可 以 创建 自己 需要 的 信息 单元 模块 平台 ， 从 整个 网 络 来 抓 取 所 需要 
的 信息 。 CXR 

由 于 Web3. 0 平台 是 由 微 单元 构成 的 ， 信 息 可 直接 通过 底层 数据 库 进行 交互 和 整合 ， 
同时 在 TAG/ONTO/RSS 基础 设施 和 语义 网 等 的 支撑 下 ， 结 合 对 用 户 定制 的 背景 及 其 偏 
好 的 分 析 和 跟踪 ， 实现 基于 用 户 偏好 的 不 同 网 站 信息 的 个 性 化 聚合 服务 ， 并 按 一 定 的 标准 

要 求 推送 给 用 户 。 用 户 可 定制 个 人 的 信息 门户 ， 通过 定制 可 以 在 门户 内 享受 多 个 站 点 的 个 

性 化 信息 聚合 服务 和 交流 等 活动 。 |_ 

与 现 有 的 关键 词 竞价 排名 不 同 、 Webs. 0 时 代 的 个 性 化 搜索 结果 完全 基于 用 户 的 自身 
需求 ， 是 按照 用 户 给 定 的 智能 化 代理 程序 进行 第 选 之 后 得 到 的 结果 ， 会 让 人 更 容易 接受 ， 
并 且 更 易于 让 消费 需求 转化 成 消费 行为 。 ) 


2. Web3. 0 信息 答案 阿 区 准 化 和 逢 能 化 NA 


Web3. 0 时 代 的 网 络 是 是 智能 化 网 络 ， 从 从 了 各 网 站 的 信息 ， 能 根据 不 同 用 户 提供 智能 
检索 服务 。Web3:6 对 UGC( 用 户 生成 的 内 容 ) 和 标签 进行 筛选 性 过 滤 及 整合 ， 促 使 信息 的 
特征 性 更 加 明显 ， 并 对 用 户 的 发 布 权限 进行 长 期 认证 ， 从 而 分 离 出 不 同 可 信 度 的 信息 ， 以 
便 用 户 快速 检索 到 高 可 信 度 的 UGC 信息 源 。 

同时 ，Web3. 0 智能 搜索 引擎 可 进行 语义 的 智能 学 习 和 理解 ， 通 过 对 用 户 提 交 的 自然 
语言 进行 智能 化 抽取 、 组 合 ， 并 结合 用 户 偏好 处 理 技术 ， 对 用 户 的 行为 特征 和 背景 进行 深 
入 挖掘 分 析 ， 向 用 户 提供 准确 的 结果 ， 甚 至 是 问题 的 解决 方案 。Web3. 0 时 代 的 个 性 化 智 
能 搜索 使 营销 商 只 需要 通过 搜索 引擎 将 自己 的 营销 网 页 或 营销 信息 跟 相 应 的 搜索 词 结 合 ， 
就 能 够 轻松 地 把 商品 推介 给 消费 者 。 

3. Web3.0 跨 语言 和 跨 平 台 的 信息 交互 

Web3. 0 打破 了 用 户 终端 的 局 限 性 ， 除 计算 机 外 ， 手 机、 电视 、PDA 等 都 可 以 享受 互 
联网 服务 。 另 外 ，Web3. 0 实现 了 微 内 容 的 标准 化 和 结构 化 ， 满 足 通过 底层 数据 库 直 接 进 
行 信息 交互 ， 从 而 达到 跨 平台 的 信息 共享 ， Web3.0 的 翻译 引擎 突破 语言 的 限制 ， 让 全 世 
界 的 人 在 互联 网 上 没有 语言 障碍 地 进行 互动 , 利于 范围 更 广 的 知识 交流 和 共享 ， 实 现 全 世 
界 的 模糊 无 限 和 信息 和 谐 。 
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4. Web3.0 服务 的 整合 化 和 高 效 化 


Web3. 0 采用 个 性 化 引擎 和 个 人 喜好 信息 处 理 技术 ， 对 用 户 的 行为 特征 进行 分 析 归 纳 ， 
从 而 帮助 网 络 用 户 高 效 、 准 确 地 搜索 到 感 兴趣 的 信息 内 容 ， 提 高 用 户 信息 搜索 整合 效率 。 
例如 ,分 享 图 片 的 Flickr、 分 享 学 术 论 文 的 CiteULike 等 功能 相对 单一 的 网 站 ,在 
Web3. 0 时 代 可 以 实现 在 同一 平台 上 的 联合 ,依据 用 户 的 喜好 和 需求 ， 在 博客 的 基础 上 将 
网 摘 、 即 时 通信 、 好 友 、 博 客 、E-mail 等 应 用 整合 。 

此 外 ，Web3.0 下 的 个 人 信息 门户 支持 用 户 自由 选择 互联 网 应 用 信息 ， 并 通过 建立 可 
信 的 社交 网 站 、 可 控 的 博客 /Vlog/Wiki 等 实现 可 信 内 容 与 用 户 访问 的 对 接 服务 。Web3. 0 
环境 下 ， 信 用 度 越 好 的 用 户 发 布 的 信息 被 认为 可 信 度 越 高 ， 并 将 信息 授予 较 高 的 权重 或 者 
置顶 。 通 过 这 种 互动 模式 ， 既 提高 了 信息 源 发 布 者 的 可 信和 度 ， 同 时 也 使 得 那些 有 用 、 真 实 
的 信息 能 更 快 地 呈现 给 用 户 ， 以 提高 信息 的 使 用 率 、 降 低 用 户 查 找 信息 的 时 间 损耗 。 

































































5.8 基于 Web3. 0 营销 的 新 模式 


Web3. 0 的 核心 理念 是 个 性 、 精 准 和 智能 。 在 Web3.0 背景 下 ， 网 站 内 的 信息 可 以 直 
接 与 其 他 网 站 相关 信息 进行 交互 ， 能 通过 第 导 方 信息 平台 同时 对 多 家 网 站 的 信息 进行 整合 
使 用 ， 从 而 增加 了 数据 信息 的 可 获取 性 Web3.0 的 方向 就 是 以 用 户 为 中 心 ， 用 户 在 互联 
网 上 拥有 自己 的 数据 ， 并 能 在 不 同 网 站 下 使 用 ， 完 全 基于 -Web 用 浏览 器 即 可 实现 复杂 系 
统 程序 才能 实现 的 系统 功能 .基于 Web3. 0 网 络 的 特点 ”出 现 了 以 下 几 种 新 的 网 络 营 销 服 
务 方式 。 “AX Ka 


5.3. 1 Web3. 0 下 的 众 包 营 销 








1. 众 包 的 概念 

众 包 (Crowdsourcing) 一 词 是 由 美国 记者 Jeff Howe 在 《 连 线 》 杂 志 2006 年 6 月 刊 上 
首次 提出 的 ， 此 后 众多 学 者 包括 Howe 自己 在 内 ， 都 对 众 包 的 概念 界定 进行 了 补充 。 目 前 
关于 众 包 的 定义 较为 有 代表 性 的 观点 认为 ， 众 包 是 一 种 特殊 的 新 兴 的 大 众 网 络 聚集 方式 ， 
它 指 一 个 公司 或 机 构 把 过 去 由 员工 或 者 承包 商 完 成 的 工作 任务 ， 以 自由 自愿 的 形式 外 包 给 
非特 定 的 大 众 网 络 或 虚拟 社区 的 做 法 。 对 于 众 包 概念 的 理解 ， 要 把 握 以 下 几 点 : 

(1) 众 包 最 突出 的 一 个 特点 是 企业 把 原本 由 组 织 内 部 的 员工 所 应 承担 的 部 分 职能 外 包 
给 了 企业 外 部 的 大 众 ， 这 种 新 型 商业 模式 变革 式 地 改变 了 劳动 力 的 组 织 方式 。 

(2) 承担 企业 内 部 某 些 工作 的 这 一 大 众 群 体 是 没有 清晰 界定 的 ， 这 些 大 众 往往 并 不 是 
该 行业 或 领域 的 专业 人 员 ， 大 多 是 利用 自己 的 业余 时 间 参 与 众 包 活 动 的 ， 也 就 是 说 众 包 参 
与 者 往往 仅仅 是 业余 爱好 者 。 

(3) 在 参与 众 包 的 过 程 中 ， 大 众 不 再 是 过 去 被 动 接受 产品 和 服务 的 消费 者 ， 而 是 主动 
的 参与 者 ， 其 可 以 决定 是 否 参与 以 及 如 何 参与 。 

从 营销 的 角度 看 ， 众 包 是 一 种 可 以 聚集 人 才 、 利 用 智慧 ， 同 时 又 可 以 降低 成 本 和 时 间 
的 新 型 网 络 营销 服务 模式 。 
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小 米 公司 曾 在 研发 MIUI 操作 系 统 的 时 候 采 用 了 众 包 模式 ， 即 通过 与 小 米 论坛 上 的 粉丝 互动 征集 意 
见 ， 每 周 快速 更 新 版 本 ， 做 出 产品 改进 。 小 米 手 机 的 研发 也 延续 了 这 一 模式 : 在 手机 新 功能 开发 之 前 会 
通过 论坛 提前 向 用 户 透露 一 些 想法 ， 或 者 在 正式 版 本 发 布 前 一 两 周 ， 让 用 户 投票 选择 需要 什么 样 的 产品 。 
这 种 众 包 的 模式 让 小 米 手 机 获得 了 出 人 意料 的 成 功 ， 尽 管 不 断 被 诉 病 ， 反 而 使 其 越 来 越 成 熟 。 


2. 众 包 的 类 型 


众 包 的 基本 类 型 主要 包括 集体 智能 (或 大 众 智慧 )、 大 众 创造 、 大 众 投票 和 大 众 集资 四 种 。 

(1) 集体 智能 。 企 业 利 用 集体 智能 的 方法 是 通过 建立 一 个 人 数 众多 的 、 来 源 广泛 的 、 
多 样 化 的 劳动 力 网 络 ， 然 后 通过 这 些 拥有 丰富 多 元 化 知识 的 群体 来 解决 难题 或 者 来 预测 某 
种 事物 的 发 展 。InnoCentive 就 是 一 个 利用 集体 智能 的 众 包 网络 平 台 ， 借 助 这 个 平台 ， 企 
业 在 网 络 社区 张贴 企业 内 部 无 法 解决 的 研发 难题 ， 征 莫 全 世界 的 入 才 帮 助 企业 进行 研发 。 
科学 爱好 者 可 以 申报 自己 的 解决 方案 ,胜出 者 将 会 得 到 来 自 企 业 的 奖励 。 

(2) 大 众 创造 。 大 众 创造 是 企业 将 内 部 的 任务 外 包 给 天 众 ， 由 大 众 来 创造 某 种 产品 或 
服务 。 维 基 百 科 、 百 度 百 科 、 优 酷 网 、 土 豆 网 都 是 大 众 进行 创造 的 平台 。 例 如 ， 用 户 在 维 
基 百 科 和 百度 百科 的 网 站 上 创建 、 编 辑 、 修 订 、 增 补 各 种 词 条 ， 共 同 完成 一 部 百科 全 书 ; 
优酷 网 和 土豆 网 的 用 户 进行 视频 的 制作 ~ 上传、 浏览 、 收 藏 、 评 论 、 打 分 等 互动 行为 用 
户 已 经 参与 到 了 网 站 的 平台 架构 之 中 、 并 创造 了 本 应 由 企业 提供 的 产 品 和 服务 。 

(3) 大 众 投票 。 大 众 投票 是 利用 大 众 的 辨别 能 力 ， 对 海量 信息 进行 组 纪 4 分类。 例如 ， 
ies den eels 结果 进行 排列 ;从 这 些 结果 中 ， 厂 家 可 以 了 解 哪些 
样式 或 类 型 的 产品 最 受 大 众 欢迎 。 亚 马 逊 根据 分 析 消费 者 购买 图 书 的 偏好 向 其 他 有 类 似 偏 
好 的 读者 推荐 他 们 可 能 喜欢 的 书 Ay 将， 

(4) 大 众 集资 。 大 众 集资 是 让 大 众 代 蔡 银行 和 其 他 机 构 提 供 基金 ， 例 如 Kiva. com 通 
过 大 众 集资 的 方式 为 小 公司 和 个 人 提供 小 额 贷款 。 

在 企业 的 众 包 实践 中 并 不 总 是 独立 运用 某 种 单一 的 模式 ， 这 四 种 类 型 的 众 包 模 式 是 可 
以 在 实践 中 组 合 应 用 的 。 
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在 Threadless. com 网 站 的 众 包 模式 运作 过 程 中 几乎 运用 了 所 有 种 类 的 众 包 模式 。Threadless. com 是 
一 家 在 线 工 恤衫 厂商 的 网 站 ， 在 该 网 站 所 有 参与 者 都 可 以 向 网 站 提交 工 性 设计 ， 用 户 投票 选择 优胜 者 ， 
其 他 人 可 以 购买 这 些 工 恤 。Threadless 的 用 户 进行 着 工 恤 产品 的 设计 ; 大 众 投票 选择 工 恤 ， 选 出 了 满足 
其 需求 的 产品 ， 确 保 了 产品 的 销路 ; 大 众 选择 生产 线 ， 确 定 产 量 ， 并 负责 市 场 推 广 、 促销 以 及 销售 工作 
等 企业 价值 活动 。 














3. 众 包 与 外 包 的 关系 

众 包 与 外 包 是 既 有 联系 又 有 区 别 的 两 个 概念 。 众 包 是 一 种 利用 互联 网 突破 地 域 约束 ， 
以 全 世界 人 才 为 基础 的 超级 外 包 ; 众 包 是 企业 为 合理 组 织 资源 而 进行 的 多 维度 外 包 ， 是 纵 
横 交 错 的 外 包 。 这 种 观点 并 非 将 众 包 等 同 于 外 包 ， 或 者 说 将 众 包 视 为 外 包 的 一 种 ， 而 是 从 
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内 部 资源 不 足 引发 资源 配置 由 内 部 积累 转化 为 外 部 利用 以 及 扩大 组 织 边界 的 角度 阐述 了 众 
包 与 外 包 的 相同 点 。 

当然 ， 众 包 与 外 包 的 区 别 也 显而易见 。 外 包 是 20 世纪 80 年 代 流 行 起 来 的 商业 用 语 ， 
至 今 理论 界 尚未 形成 权威 定义 ， 它 指 将 公司 或 机 构 不 擅长 的 或 者 占用 时 间 、 人 、 财 、 物 的 
业务 以 合约 的 形式 委托 给 外 部 专业 的 公司 ， 达 到 节省 成 本 、 集 中 精力 于 核心 业务 、 善 用 资 
源 、 获 得 独立 及 专业 人 士 的 专业 服务 等 目的 。 众 包 与 外 包 的 区 别 主要 表现 在 以 下 方面 : 

(1) 参与 主体 不 同 。 通 常 在 外 包 中 企业 借助 的 是 外 部 的 专业 化 资源 ， 外 包 的 承包 方 通 

是 具有 某 方面 优势 资源 的 组 织 ， 能 够 以 更 得 的 时 间或 更 低 的 成 本 完成 这 些 工作 和 任务 ; 
而 众 包 借助 于 企 * 业 外 部 任何 可 能 的 大 众 ， 这 些 大 众 很 多 时 候 并 不 是 这 一 领域 的 专业 人 士 ， 
很 多 时 候 仅仅 是 些 业余 爱好 者 。 

(2) 企业 与 其 他 参与 主体 的 合作 方式 不 同 。 外 包 倾向 于 组 织 间 的 合作 ， 众 包 则 更 倾向 
于 大 众 的 参与 ， 强 调 企业 与 大 众 进行 交互 ， 使 大 众 参 与 到 企业 的 价值 创造 活动 中 。 众 包 的 
基础 在 于 大 众 能 够 掌握 的 技能 ， 从 而 以 创意 的 形式 进行 深化 、\ 其 开发 者 必须 是 大 众 级 的 。 

(3) 合作 的 出 发 点 不 同 。 企 业 实施 外 包 的 原因 更 倾向 于 降低 成 本 ， 而 企业 运用 众 包 的 
原因 更 倾向 于 解决 企业 内 部 遇 到 的 难题 寻求 企业 外 部 的 创意 。 

众 包 营销 模式 已 经 对 一 些 产业 产生 了 其 柳 性 的 影响 ， 如 美国 某 跨国 公司 耗费 几 十 亿美 
元 也 无 法 解决 的 研发 难题 ,被 一 个 外 行人 在 两 周 的 时 间 内 圆满 完成 。 众 包 模 式 被 视 作 将 掀 
起 下 一 轮 互联 网 高 潮 、 颠 覆 企 


4. 众 包 营 销 的 理论 基础 ”SA ' 


众 包 营销 服务 平台 ;把 客户 看 成 是 最 大 的 创新 之 源 : A 到 企业 创新 活动 中 是 
种 重要 的 竞争 战略 ， 即 开放 式 创新 ;企业 通过 组 织 创意 况 ， 基 于 互联 网 平台 收集 来 自 客 
户 的 创意 ， 也 是 一 加 和合 到 所 条 过 人 的 方式。 开放 二 和 所有 众人 和 
销 模式 的 两 个 理论 基础 。 

1) 开放 式 创新 

将 客户 整合 到 创新 活动 中 是 一 种 价值 创造 模式 ， 企 业 通 过 把 客户 整合 到 创新 过 程 的 初 
始 阶段 ， 收 集 他 们 的 创意 。 这 些 客户 创意 表明 了 其 愿望 和 需求 ， 被 称 为 “需求 信息 ”; 客 
户 的 建议 被 称 为 “解决 信息 ”， 解 决 信息 不 仅 代表 了 需求 信息 ， 同 时 也 描述 了 这 些 创 意 如 
何 才 能 变 成 市 场 上 的 产品 。 
把 客户 整合 到 创新 过 程 的 实质 含义 是 : 开放 企业 的 创新 活动 ， 以 获得 产生 创新 的 潜在 
观点 或 创意 ， 以 便 进入 创新 阶段 。 也 就 是 说 ， 由 于 更 多 的 组 织 积极 地 参与 ， 大 量 的 潜在 创 
意 涌 进 企业 的 创新 过 程 ， 因 此 企业 会 获得 更 多 的 创意 。 美 国学 者 詹姆斯 ， 索 罗 维 基 如 此 描 
述 这 种 情形 : 在 解决 问题 、 培 养 创新 、 明 智 决策 ， 甚 至 预测 方面 ， 大 众 的 智慧 强 于 少数 不 
管 有 多 聪明 的 智者 。“ 智 力 聚 集 ” 和 “集体 智慧 ” 正 是 众 包 营销 模式 突出 优势 的 潜在 假设 。 
主要 有 三 种 整合 集体 创意 到 初始 创新 阶段 的 实践 方式 : 领先 用 户 方法 、 互 联网 工具 包 
以 及 创意 竞争 。 领 先 用 户 方法 可 系统 地 识别 具有 创意 的 客户 ， 即 领先 用 户 ， 并 且 使 其 与 企 
业 员 工 一 起 形成 工作 小 组 ， 产 生 新 产品 和 服务 的 创意 ; 此 外 ， 在 互联 网 工具 包 的 帮助 下 
用 户 可 以 通过 互联 网 或 独立 的 应 用 软件 自行 设计 新 产品 ;通过 互联 网 的 创意 竞争 ， 企 业 可 
以 收集 众多 来 自 客户 的 创意 。 

































































2) 创意 竞争 

一 次 创意 竞争 可 以 定义 为 一 个 组 织 者 发 出 的 邀请 一 一 一 个 企业 与 大 众 或 目标 群体 之 问 
达成 某 种 约定 ， 在 事先 约定 的 期 限 内 ， 由 参与 者 提交 一 个 特定 主题 的 创意 ， 评 审 委员 会 评 
估 提 交 的 创意 并 决 出 优胜 者 。 

在 创意 竞争 的 引导 中 ， 企 业 的 目的 是 把 客户 整合 到 创新 初始 阶段 ， 因 此 ， 创 意 竞争 是 

一 种 扩大 潜在 创意 来 源 的 方法 。 创 意 竞争 的 竞争 性 ， 鼓 励 参 与 者 提交 具有 创新 性 的 独特 创 
意 。 尽 管 在 开放 式 创 新 情境 下 的 创意 竞争 研究 有 限 ， 但 是 创意 竞争 的 实践 领域 已 经 成 为 一 
种 整合 客户 到 创新 活动 中 广 为 采 用 的 方法 。 
于 Web3. 0 网 络 开展 创意 竞争 ， 创 意 通 过 网 络 平台 提交 之 后 ， 可 以 在 网 络 平台 上 展 
也 可 讨论 设置 被 其 他 参与 者 评价 。Web3. 0 网 络 技术 给 这 些 提 供 便利 ， 使 企业 
得 大 量 的 客户 参与 竞争 ， ee 
5. 众 包 营销 的 价值 


众 包 营 销 简化 了 传统 的 招 投标 体系 ， 常 党 被 用 来 收集 合计 化 证 议 ， 其 在 特定 行业 也 能 让 
产品 显然 ,除了 口碑 传播 众 包 营 销 还 蕴含 着 更 大 的 价值 。 
实现 合理 化 建议 并 促进 产品 销售 ” 。 
i 议 或 征集 的 方式 进行 ， 面 窗 且 作秀 的 成 分 比较 多 ;而 
Web3. 0 环境 下 这 种 障碍 感 被 打破 ， 人 与 与 人 之 间 的 隔 疼 在 六 度 分 割 理 论 之 下 实现 了 最 好 的 
消除 。 通过 众 包 的 方式 收集 合理 化 建议 % tn 播 的 方式 ， 带 动 更 多 的 用 
户 产 生 7 产品 黏合 度 和 品牌 美誉 度 ， 进而 让 品 更 好 地 销售 


Lna#ns-3, 


服装 类 电 商 网 站 feadless 在 短 时 间 内 嘱 起 ; -> 这 个 网 站 每 周 举办 设计 竞赛 ， 近 700 
名 参加 者 将 下 性 亲 役 计 目 传 到 网 站 ， 然后 经 过 投标 选 出 其 中 6 个 设计 进行 印 制 。Threadless 让 浏览 者 按 5 
分 制 给 设计 打分 ,) 阅 阁员 工 从 最 受 欢 迎 的 作品 中 先 出 优胜 者 。6 位 幸运 的 设计 者 每 人 获得 1000 美元 的 现 
人 金 和 奖品 ， 他 们 的 名 字 还 会 被 印 在 制 成 品 的 标签 上 ， 公 司 则 得 到 了 胜出 的 设计 ,而 这 些 根本 不 是 出 自 职 
业 设 计 师 之 手 的 工 恤 则 大 受 欢 迎 ， 每 个 月 这 个 网 站 可 以 卖 出 6 万 件 工 恤 ， 每 年 有 超过 500 万 美元 以 上 的 
利润 。 

2) 灵活 运用 利益 导向 策略 让 产品 本 身 发 生 质 的 转变 

众 包 营销 是 否 难 以 实现 其 网 络 化 大 生产 的 终极 目标 ， 而 仅仅 流 于 一 种 口碑 营销 手段 






















































呢 ? 它 有 没有 可 能 通过 网 民 的 参与 ， 实 现 更 高 层次 的 自 造 生产 力 呢 ? 要 实现 这 一 层面 的 突 
破 ， 关 键 在 于 如 何 运用 好 利益 导向 策略 。 
LaanN5-4 


暴雪 公司 出 品 的 知名 网 络 游戏 《魔兽 世界 》 的 成 功 其 实 就 有 众 包 的 贡献 。 在 这 款 游戏 中 ， 有 一 个 很 
特别 的 设 定 ， 即 游戏 在 设计 之 初 开放 了 一 个 名 为 UI 的 接口 ， 任何 人 都 可 以 通过 这 个 接口 设计 各 种 能 够 
为 游戏 提供 方便 的 插件 ， 如 显示 对 手 的 血 量 、 快 捷 设 定 动作 类 型 、 游 戏 地 图 GPS 等 。 这 些 插 件 被 玩家 设 
计 出 来 后 ， 可 以 上 传 到 相关 网 站 上 供 其 他 用 户 下 载 ， 每 一 个 玩家 都 可 以 根据 自己 的 需求 来 设计 或 加 载 不 
同 的 插件 ， 从 而 让 更 多 的 魔兽 玩家 享受 到 更 加 丰富 的 游戏 乐趣 。 


228 


这 种 众 包 营销 中 一 个 显而易见 的 特征 就 是 利益 导向 。 尽 管 大 多 数 身 兼 玩家 和 业余 设计 
者 两 项 身份 的 人 并 没有 如 微型 案例 5- 3 中 那些 为 Threadless 设计 工 恤 的 业余 设计 师 那 样 
直接 获得 金钱 的 报酬 ， 但 其 对 这 款 游 戏 的 热爱 成 为 直接 驱动 他 们 去 设计 插件 、 去 完善 游戏 
的 原动力 ， 成 为 一 种 利益 导向 。 


La a#N5-5 


利益 导向 的 驱动 在 苹果 的 应 用 软件 商店 (App Store) 之 中 显示 明显 。 革 果 公 司 的 iPhone、iPad 等 产 
品 ， 其 最 大 的 赢利 点 其 实 不 在 于 产品 本 身 的 销售 收入 ， 而 是 销售 之 后 ， 应 用 软件 商店 模式 激发 了 开发 者 
去 制造 大 量 物美 价 廉 的 软件 。 这 一 模式 类 似 插 件 ， 只 不 过 它 可 以 让 开发 者 赚 到 钱 ， 使 开发 者 可 以 更 容易 
地 在 更 大 范围 内 和 最 终 消费 者 发 生 联 系 ， 直 接 参 与 销售 分 成 ， 把 价值 链 的 阻力 降 到 最 低 。 数 量 众多 的 程 
序 开发 者 形成 了 手机 在 线 软件 商店 的 产品 生产 基地 ， 而 开发 者 们 可 以 在 上 面 发 布 自己 的 作品 ， 满 足 商用 
条 件 后 即 可 上 线 销 售 ， 获 得 高 额 的 回报 。 其 推出 之 后 ， 在 0 2 i 人 人 兴 
关 ， 应 用 总 数 突破 65 万 个 ， 开 发 者 获 利 达到 50 亿美 元 。 


这 种 让 全 球 各 类 开发 者 参与 到 利润 分 成 的 方式 无 疑 极 地 而 激 了 多 与 者 的 积极 性 ， 
一 有 着 极 强 利益 诱惑 的 导向 策略 也 使 得 人 音 销 为 天 产 4 品 带 来 了 质量 上 的 飞跃 。 


EL a#N5-6 De 


国内 众 包 营销 的 探索 ， 博讯 通过 Q 开 是 全、 以 利润 分 成 的 方式 ， 意 图 吸纳 来 自 各 方 的 应 用 软 
件 参 与 其 中 ， 形 成 一 个 有 效 的 众 包 营 销 体系 。 再 如 ，K86 带 来 的 奇迹 首先 是 惊人 的 价格 。 在 市 场 上 需要 
2 万 余 元 才 可 能 制作 出 来 的 网 站 ， 在 这 里 只 需要 2000 元 ， 甚至 1000 守 元 。 用 户 可 以 花 几 百 元 设计 一 个 企 
业 Logo， 还 可 以 用 同样 的 价钱 买 到 国 书 寺 面 设计 、 Th 其 至 有 人 是 赏 几 十 元 为 自己 征集 面试 时 
自我 介绍 的 台词 。 XX 


此 外 ， 众多 微 贿 平台 ?都 推出 了 开放 接口 5 突 疝 展 没 计 各 种 应 用 来 让 微 博 在 基础 应 用 体 
系 之 上 变 得 更 为 生 富 多彩 ; 一些 电子 商务 网 站 也 在 积极 推出 类 似 Threadless 一 样 的 DIY 
产品 供 网 民选 择 , 只 有 Web3.0 标准 的 网 站 可 以 方便 地 在 数据 、 功能 上 充分 实现 彼此 的 互 
通 、 互 动 。 

总 之 ， 众 包 中 参与 的 大 众 已 经 不 再 是 纯粹 的 产品 和 服务 的 被 动 接受 者 ， 而 是 价值 的 共 
同 创造 者 ; 在 众 包 中 由 于 大 众 的 参与 ， 企 业 可 以 以 较 低 的 成 本 利用 企业 外 部 蕴藏 的 大 众 的 
智力 资源 ， 这 将 有 利于 弥补 内 部 资源 不 足 ， 贴 近 市 场 和 需求 ， 提 升 企 业 竞 争 力 ， 企 业 的 创 
新 模式 更 加 开放 ; 而 众 包 中 松散 的 、 参 与 者 自愿 参与 的 类 似 网 络 的 组 织 结构 ， 能 充分 调动 
位 于 网 络 节 点 上 的 大 众 的 能 动 性 。 因 此 ， 大 众 的 参与 对 于 未 来 企业 的 发 展 至 关 重 要 。 

6. 众 包 营销 的 局 限 性 

众 包 营销 目前 的 实践 效果 不 如 预期 ,一直 将 众 包 作为 招牌 的 智能 手机 行业 中 ， 也 只 是 
将 众 包 作为 一 个 简单 易 行 的 用 户 体验 测试 。 现 阶段 众 包 营销 的 局 限 性 主要 表现 在 以 下 
方面 : 

(1) 在 现 阶 段 众 包 的 效果 大 多 依然 局 限于 概念 营销 层面 ， 而 没有 真正 形成 生产 力 。 这 
其 实 是 固有 观念 使 然 ， 而 唯 有 转变 观念 ， 根据 自身 产品 特征 ， 选 择 “ 自 造影 响 力 ” 或 “ 自 
造 生产 力 十 自 造影 响 力 ” 相 结合 ， 才 可 以 让 众 包 这 种 全 新 的 概念 落 到 实处 。 







































































(2) 大 量 众 包 营销 案例 中 ,真正 落 到 实处 的 很 少 ， 许 多 运 


用 众 包 的 企业 更 多 地 将 众 


[Sy 





概念 当 作 一 个 宣传 喷头 ， 即 类 似 征集 最 新 产品 名 称 大 奖 赛 那样 ， 


用 在 经 营 和 产品 上 。 例 如 ， 在 某 汽 车 厂商 的 众 包 营销 中 ， 几 乎 
用 户 设计 的 汽车 出 现在 市 面 上 ， 而 细 枝 末节 上 的 调整 则 不 足以 








只 是 用 来 造势 而 没有 真 
没有 真正 意义 上 众 包 之 后 
证 明 众 包 的 效果 。 
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当然 ， 从 另 一 层 意 义 上 ， 由 于 许多 产品 (如 汽车 类 产品 ) 需 要 相当 精细 化 的 加 工 和 设 


计 ， 普 通 网 民 并 不 具备 真正 实现 协助 化 生产 的 能 力 ， 这 种 众 包 
种 设计 的 辅助 手段 和 营销 的 推广 手段 存在 。 由 此 可 见 ， 众 包 营 
强 的 行业 局 限 性 ， 在 很 多 需要 较 强 专业 技术 和 研发 经 验 的 精密 
销 手 段 。 
需要 说 明 的 是 ， 在 众 包 中 并 非 所 有 的 众 包 活动 都 是 由 大 众 
活动 是 由 大 众 中 的 个 体 来 完成 的 。 成 功 的 众 包 营销 在 于 灵活 运 
企业 在 口碑 上 获 益 ， 更 能 让 产品 本 身 发 生 质 的 转变 。 未 来 的 互 

















由 于 先天 不 足 ， 只 能 作为 一 
销 并 不 是 万 能 的 ， 它 具有 极 
设计 行业 中 仅 能 作为 一 种 营 


合作 进行 生产 的 ， 有 时 某 些 
利益 导向 策略 ， 不 仅仅 使 
联网 是 合作 、 共 赢 、 资 源 互 

















补 、 互 促 的 互联 网 ， 这 也 是 众 包 营 销 模式 生存 的 关键 。 “…、、 


5. 3.2 ”Web3. 0 下 的 精准 营销 


1. 精准 营销 的 定义 


精准 营销 (Precision Marketing) QC 兰 销 理论 大 师 非 利 ; 
是 指 通 过 定量 和 定性 相 结 合 的 方法 对 目标 市 场 的 不 同 消费 者 进 
消费 心理 和 行为 特征 ， 在 精准 定位 的 基础 上 ， 依托 现代 信息 技 
通 服务 体系 ， 实 现 企 业 可 度量 的 营销 效果 的 营销 方式 

精准 营销 有 四 个 层面 的 含义 一 是 目标 对 象 的 选择 性 ,由 
者 ， 进 行 针 对 性 强 的 沟通 ;二 是 沟通 策略 的 有 效 性 ， 即 策略 尽 
众 ; 三 是 沟通 行为 的 有 效 性 ， 即 与 目标 受众 海通 的 高 投资 回报 ， 
的 可 衡量 性 ， 即 海通 的 结果 和 成 本 尽 可 能 可 衡量 。 

企业 实施 精准 营销 需要 采用 有 针对 性 的 现代 技术 、 方 法 和 
标 市 场 不 同 消费 者 群体 更 精准 、 可 衡量 和 高 投资 回报 的 营销 沟 
的 营销 传播 计划 以 及 对 直接 销售 沟通 的 投资 。 

2. 精准 营销 的 核心 思想 

精准 营销 的 核心 思想 是 精确 、 精 密 、 可 衡量 。 
品 的 目标 人 群 ， 再 让 产品 深入 消费 者 心坎 里 去 ， 
到 最 后 的 依赖 产品 。 精 准 营 销 的 核心 思想 是 精准 性 和 可 控 性 ， 

(1) 向 顾客 提供 比 竞争 对 手 更 多 的 “ 
考虑 消费 者 需求 的 个 性 特征 ， 为 顾客 创造 更 大 的 产品 价值 。 

(2) 把 消费 者 细 分 为 不 同 的 群 组 ， 针 对 不 同 群 组 的 需求 差 
现 更 佳 的 营销 效果 、 更 高 的 客户 忠诚 和 更 低 的 营销 成 本 。 

(3) 通过 直接 媒体 和 直接 好 
间 成 本 与 精力 成 本 ， 努 力 实现 





精准 营销 的 








站 做: 
交 货 汇 


道 的 个 性 化 和 便捷 性 ， 减 
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全 一 


让 消费 者 认识 ) 


FE 段 及 时 向 消费 者 传递 产品 信息 ， 


普 。， 科 特 勒 于 2005 年 提出 ， 
行 细致 分 析 ， 根 据 其 不 同 的 
术 手 段 建立 个 性 化 的 顾客 沟 


尽 可 能 准确 地 选择 目标 消费 
可 能 有 效 ， 能 很 好 地 触动 受 
减少 浪费 ; 四 是 沟通 结果 


指向 明确 的 策略 ， 实 现 对 目 
通 ， 需 要 更 注重 结果 和 行动 


关键 在 于 如 何 精准 地 找到 产 
产品 、 了 解 产 品 、 信 任 产 品 
主要 体现 在 以 下 几 个 方 i 





面 ; 











“让 渡 价 值 *， 实现 一 对 一 的 营销 ， 产 品 设计 充分 





异 分 别 开 展 营销 活动 ， 以 实 


降低 消费 者 搜寻 信息 的 时 








少 顾客 的 交易 费 











3. 精准 营销 的 优势 

相对 于 传统 营销 涉及 推销 费用 、 广 告 媒体 费用 、 仓 储 费 用 、 渠 道 费用 等 需要 十 分 高 的 
管理 和 销售 成 本 ， 精 准 营销 能 在 一 定 程度 上 降低 费用 而 效率 却 更 高 。 精 准 营销 可 以 降低 束 
体 顾客 成 本 ， 顺 应 顾客 个 性 化 需求 的 趋势 ， 其 优势 可 归纳 为 以 下 几 个 方面 。 

(1) 精准 营销 通过 可 量化 的 精确 的 市 场 定位 技术 突破 传统 营销 定位 只 能 定性 的 局 限 。 

(2) 精准 营销 借助 先进 的 数据 库 技术 、 网 络 通信 技术 及 现代 高 度 分 散 物流 等 手段 保障 
和 顾客 的 长 期 个 性 化 沟通 ， 使 营销 达到 可 度量 、 可 调控 等 精准 要 求 ， 摆 脱 了 传统 广告 沟通 
的 高 成 本 束缚 ， 使 企业 低 成 本 快速 增长 成 为 可 能 。 

(3) 精准 营销 保持 了 企业 和 客户 的 密切 互动 沟通 ， 从 而 不 断 满足 客户 个 性 需求 ， 建 立 稳 
定 的 企业 忠实 顾客 群 ， 实 现 客户 链 式 反应 增值 ， 进 而 达到 企业 长 期 稳定 高 速 发 展 的 目标 。 

(4) 精准 营销 借助 现代 高 效 广 分 散 物流 使 企业 摆脱 繁杂 的 中 间 渠 道 环节 及 对 传统 营销 
模块 式 营销 组 织 机 构 的 依赖 ， 实 现 了 个 性 关怀 ， 极 大 降低 了 营销 成 本 。 

(5) 精准 营销 顺应 顾客 讲求 时 间 效 率 的 趋势 。 相 比较 远 街 购物 ， 现 代 人 更 愿意 把 宝贵 
的 时 间 投 和 工作、 学习、 交际 、 运 动 、 休 闲 等 更 有 意义 的 事情 中 ， 而 网 络 精准 营销 订货 、 
送 货 上 门 的 优点 为 顾客 的 购物 提供 了 极 大 的 便利 :一 

4. 实施 精准 营销 的 策略 上 

精准 营销 建立 在 充分 了 解 用户 行 为 的 革 础 上 ， 其 实施 过 程 的 关键 步骤 是 营销 客体 定 
位 ， 整 个 营销 过 程 是 一 个 迭代 过 程 光 其 目的 是 使 整个 营销 定位 更 趋 于 精确 。 

1) 建立 顾客 信息 库 是 实施 精准 营销 的 基础 。 芭 

一 般 来 讲 ， 数 据 库 是 企业 对 所 有 重要 顾客 信息 的 记录 ， 包 括 年 龄 、 地 址 、 电 话 号 码 、 
业务 编码 (工商 业 户 ) 查询 条 源 、 查 询 成 本 、 购 买 经 历 等 。 完 备 的 数据 库 便于 企业 进行 精 
准 营销 ， 降 低 营销 成 本 : 借助 数据 库 能 精确 列 出 每 个 顾客 的 地 理 位 置 、 心 理 特征 、 购 买 记 
录 等 ， 并 可 通过 对 这 些 顾客 资源 进行 有 效 整合 分 析 获 取 商 机 。 例 如 ， 根 据 顾客 购买 记录 
可 以 推断 哪些 顾客 会 对 企业 新 近 推 出 的 产品 感 兴趣 ;也 可 以 找 出 企业 的 优质 客户 ， 并 以 向 
其 赠送 礼物 卡 等 方式 吸引 这 些 顾客 下 一 次 购买 。 


nk 5=3 


优质 客户 (Key Account) : 又 被 称 为 重点 客户 、 主 要 客户 、 关 键 客户 、 大 客户 等 ， 是 指 对 产品 (或 服 
务 ) 消 费 频率 高 、 消 费 量 大 、 客 户 利润 率 高 而 对 企业 经 营业 绩 能 产生 一 定 影响 的 主要 客户 。 

优质 客户 有 两 个 方面 的 含义 : 其 一 指 客户 范围 ， 客 户 不 仅 包 括 普通 的 消费 者 ， 还 包括 企业 的 分 销 商 、 
经 销 商 、 批 发 商 和 代理 商 ; 其 二 指 客户 的 价值 不 同 的 客户 对 企业 的 利润 贡献 差异 很 大 ， 通 常 20% 的 优 
质 客户 贡献 了 企业 80% 的 利润 。 






































对 数据 库 中 所 有 消费 对 象 、 购 买 频率 、 消 费 金额 等 资料 进行 研究 、 细 分 ， 从 中 发 现 共 
性 和 有 针对 性 的 东西 ， 可 据 此 及 时 调整 企业 宣传 定位 和 营销 策略 上 的 偏差 。 
一 个 完整 的 资料 库 实际 上 就 是 整个 市 场 的 缩影 ， 要 建立 企业 的 数据 库 并 利用 好 数据 库 
需要 从 以 下 几 个 方面 着 手 ; 
(1) 通过 可 行 方式 收集 客户 及 潜在 客户 的 信息 。 例 如 ， 包 装 食品 的 消费 者 信息 通常 通 
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过 赠 券 、 抽 奖 、 派 发 保证 卡 和 调查 等 方式 获得 。 

(2) 获取 信息 后 组 建 数 据 库 。 所 有 的 信息 都 必须 按 某 种 标准 进行 分 类 统计 存 人 数据 
库 ， 再 把 关键 信息 通过 一 定 途径 定期 传送 ， 以 充分 发 挥 数据 库 的 作用 。 关 键 信息 包括 折扣 
促销 信息 、 新 产品 活动 信息 、 新 的 服务 信息 、 与 消费 者 有 关联 或 对 其 有 帮助 的 个 性 化 信息 
等 。 如 果 企业 缺少 信息 采集 、 整 理 的 意识 ， 即 便 是 拥有 丰富 的 信息 资源 也 得 不 到 充分 的 开 
发 和 利用 。 

ee 创建 数据 库 后 ， 应 以 所 有 可 能 的 方式 研 




















究 数据 ， 如 按 地 区 、 国 家 、 顾 客 、 、 销 售 人 员 、 邮 编 分 类 ， 根 据 数据 库 中 的 顾客 信息 
dh 庆 定 党 销 策 咯 和 促销 于 慨 ， 有 针对 性 地 帮助 企业 决定 制造 
适销 的 产品 以 及 给 产品 制定 合适 的 价格 ， 从 而 更 好 地 挖 所 市 场 潜力 、 建立 顾客 忠诚 度 。 


2) 按照 企业 战略 目标 进行 企业 市 场 细 分 与 市 场 定 定位 

要 实施 精准 营销 ， 首先 要 在 市 场 细 分 的 基础 上 选择 明确 的 目标 市场 ， 并 且 清 晰 地 描述 
日 标 消费 者 对 本 企业 产品 (服务 ) 的 需求 特征 。 市 场 细 分 的 自 的 是 使 企业 能 集中 力量 对 准 最 
核心 的 目标 客户 群 ， 有效 地 实施 营销 目的 。 通 过 市 场 细 分 , 一 方面 可 以 更 准确 地 发 现 消费 
者 需求 的 差异 性 和 需求 被 满足 的 程度 ， 更 好 地 发 现 和 抓 住 市 场 机 会 ， 可 避风 险 ; 另 一 方 
面 可 清楚 掌握 竞争 对 手 在 各 细 分 市 场 上 的 竞争 实力 和 市 场 占 有 率 的 高 低 ， 以 便 更 好 地 发 
挥 自己 的 竞争 优势 ， 选择 最 有 效 的 目标 市 场 : 面 对 众 多 的 竞争 者 ， 企业 需要 给 自己 的 产 
品 一 个 清晰 、 独 特 的 市 场 定 位 ， 以 便 使 共产 品 脱颖而出 ， 这 是 开展 精准 营销 的 必要 
基础 。 Se wx 

3) 确定 客户 寻找 工具 二 ) x 

客户 寻找 工具 是 企业 能 香 ;找到 法 在 顾客 的 关键; 和 有 了 明确 的 日 标 市 场 和 清晰 的 产品 
定位 ， 接 下 来 的 关键 问题 是 矶 何 找到 目标 顾客 、 而 且 是 精准 、 经 济 地 找到 。 这 要 求 企业 有 
相应 的 工具 ， 并 掌握 好 方法 。 常 用 的 主要 开具 有 手机 短信 、 呼 叫 中 心 、E-mail 广告 、 门 户 
网 站 、 博 客 、 搜 索引 擎 、 窄 告 等 。 > 


nk s-4 


罕 告 (Narrow AD) : 一 种 新 型 的 网 络 广告 模式 ， 通 过 运用 互联 网 技术 、 业 界 独 有 的 窜 告 发 布 系统 ， 使 
广告 客户 的 广告 内 容 与 网 络 媒体 上 的 文章 内 容 、 浏 览 者 偏好 、 使 用 习性 、 浏 览 者 地 理 位 置 、 访 问 历史 等 
信息 自动 进行 匹配 ， 并 最 终 发 布 到 与 之 相关 或 匹配 的 文章 周围。 窜 告 强调 传播 的 精准 性 ， 即 在 合适 的 时 
间 和 地 点 ， 把 合适 的 信息 传递 给 合适 的 人 。 


























4) 精心 组 合 产品 

在 将 营销 管理 提高 到 精准 化 程度 的 过 程 中 ,产品 组 合 应 该 放 在 首位 ， 面 对 特定 的 客 
户 ， 确 定好 区 隔 市 场 ， 明 确 哪 类 产品 是 卖 给 哪 类 顾客 的 。 可 以 利用 以 下 3 种 方式 来 增加 销 
售 : 一 是 增加 产品 线 ， 利 用 原 有 的 良好 的 市 场 声誉 来 推广 新 产品 ; 二 是 增加 现 有 产品 线 的 
长 度 ， 成 为 拥有 全 线 产品 的 公司 ,来 满足 不 同 需求 的 整体 市 场 ; 三 是 加 强 产品 组 合 的 一 臻 
性 ， 在 特定 的 领域 中 获取 好 的 声誉 。 
5) 实施 差异 化 价格 策略 
根据 需求 差异 细 分 市 场 ， 根 据 各 市 场 特点 对 同一 产品 制定 不 同 价格 或 者 对 有 微小 差异 
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的 产品 制定 不 同 价格 ， 且 价格 差异 与 成 本 费用 差异 不 成 比例 ， 以 更 多 地 占有 消费 者 剩余 ， 
使 企业 利润 最 大 化 。 利 用 差异 化 定价 可 以 实现 多 赢 ， 为 那些 对 价格 敏感 的 顾客 提供 获取 低 
价 的 机 会 对 那些 不 能 储存 的 产品 增加 需求 量 。 企 业 在 向 部 分 市 场 的 顾客 销售 打折 时 不 会 
影响 另 一 细 分 市 场 顾客 的 销售 价格 ， 从 而 实现 企业 收益 的 最 大 化 。 

6) 有 效 控制 整个 营销 活动 过 程 

开展 营销 活动 ， 其 本 质 就 是 营销 信息 的 传递 ， 企 业 能 否 把 恰当 的 营销 信息 传递 给 恰当 
的 营销 客体 ， 是 营销 活动 能 否 成 功 的 一 个 关键 因素 。 营 销 活动 的 发 起 应 该 从 对 客户 需求 的 
洞察 和 分 析 入 手 ， 结 合 相应 的 营销 活动 规划 、 产 品 规划 、 品 牌 规划 等 策划 相关 的 网 络 营销 
汉人 及 网 六 注目 村 职 兹 计 笠 观 问 证 吉 。 用 效率 十 汉 通 让 关 寺 下 机， 富 赤 外 下 允 丰 
业 的 产品 ， 并 最 后 形成 购买 行为 。 

7) 为 客户 提供 个 性 化 增值 服务 

精准 营销 的 最 后 一 环 是 售后 客户 保留 和 增值 服务 ， 罕 针对 每 不 斋 客 的 不 同 需求 或 潜在 
需求 ， 提 供 彰显 个 性 并 具有 附加 价值 的 服务 。 例 如 ， 顾 客 实施 购买 行为 以 后 ， 企 业 需 要 可 
靠 的 物流 配送 及 结算 系统 来 支持 顾客 购买 行为 的 最 终 完成 。 忠 诚 顾客 带 来 的 利润 远 远 高 于 
新 顾客 ， 通 过 个 性 化 的 精准 顾客 服务 体系 ， 可 以 入 信 老 顾客 ， 吸引 新 顾客 ， 达 到 顾客 的 链 
式 反 应 。 

总 之 ， 随 着 科技 的 发 展 和 社会 的 进步 ， 凑 仙 是 来 中 关注 肯 我 、 强调 个 性 ， 消 费 者 的 需 
求 越 来 越 多 样 化 、 分 散 化 ， 传统 营销 六 法 书 越 来 越 难 以 满足 足 顾客 的 需要 。 精 准 营 销 要 求 企 
业 在 精确 的 市 场 细 分 和 市 场 定位 的 前 提 下 ， 选 择 恰当 的 五 具 与 顾客 沟通 ， 实 施 全 过 程 管 理 
并 提供 优质 的 服务 ， 充 分 考虑 消费 震 需 求 的 个 性 特征 ;增强 产品 价值 的 适应 性 ， 降 低 顾客 
的 满足 成 本 ， 同 时 培养 消费 者 对 企业 的 偏好 与 忠诚 2、 


5. 3, 3 Web3. 0 下 的 嵌入 式 营销 


拱 和 式 营销 是 一 种 基于 顾客 价值 链 的 新 地 产 “ 业 营销 方式 ， 在 对 产业 顾客 价值 链 分 析 的 
基础 上 ， 综 合 考虑 顾客 需求 和 竞争 对 手 的 行动 ， 寻 找 企业 资源 能 力 与 顾客 赢利 模式 之 间 独 
特 的 价值 匹配 ， 并 将 其 嵌入 顾客 的 价值 链 上 ， 使 营销 活动 成 为 顾客 创造 价值 的 不 可 或 缺 的 
一 部 分 ， 从 而 建立 长 期 稳定 的 营销 关系 。 

1. 嵌入 式 营 销 的 核心 理念 

嵌入 式 营销 理念 来 源 于 IT 的 财 入 式 系统 ， 是 以 效率 和 价值 为 主线 ， 以 嵌入 式 团 队 活 
动 为 实施 内 容 ， 抓 住 客户 的 需求 动机 和 市 场 环境 的 变化 要 求 ， 全 面 多 角度 、 实 时 地 关注 质 
量 、 产 品 设计 、 成 本 、 技 术 服务 、 交 付 、 生 产 以 及 售后 服务 ， 使 客户 满意 最 大 化 ， 从 而 达 
到 与 客户 建立 长 期 合作 的 目的 。 
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和 嵌入 式 系 统 (Embedded System) : 一 种 完全 嵌入 受 控 器 件 内 部 ， 为 特定 应 用 而 设计 的 专用 计算 机 系 
统 ， 通 常 以 控制 程序 存储 在 ROM 中 的 嵌入 式 处 理 器 控制 板 的 形式 .作为 装置 或 设备 的 一 部 分 。 根 据 英 
国电 器 工程 师 协会 的 定义 ,嵌入 式 系统 为 控制 、 监 视 或 辅助 设备 、 机 器 或 用 于 工厂 运作 的 设备 。 





















嵌入 式 营销 体现 了 现代 营销 中 的 顾客 满意 、 竞 争 导向 和 关系 营销 3 个 核心 理念 。 
第 一 嵌入 式 营销 关注 顾客 满意 ， 在 保证 顾客 满意 的 基础 上 ， 提 供 价值 链 增值 服务 ;第 
二 ， 崔 入 式 营销 在 为 顾客 提供 附加 价值 的 同时 ， 需 要 考虑 竞争 者 的 反应 与 行动 ， 只 有 采取 
与 竞争 者 不 同 的 营销 活动 才能 达到 嵌入 式 营销 的 目的 ; 第 三 ， 嵌 入 式 营销 是 注重 关系 的 营 
销 新 思维 ,将 自身 的 营销 活动 嵌入 顾客 的 价值 链 中 ， 有 利于 企业 与 顾客 建立 起 长 久 旦 稳定 
的 营销 关系 。 在 嵌入 式 营销 所 涉及 的 3 种 营销 理念 中 ， 关 系 营销 居于 核心 地 位 ， 凡 入 式 营 
销 的 实质 是 要 与 顾客 建立 一 种 稳固 的 营销 关系 。 

2. 谋 入 式 营销 的 主要 特征 

嵌入 式 营销 作为 一 种 产业 营销 的 新 思维 ， 其 超越 现 有 竞争 空间 ， 为 顾客 提供 价值 链 增 
值 服务 ， 具 有 区 别 于 一 般 营销 方式 的 特征 。 嵌 入 式 营销 的 主要 特征 体现 在 以 下 方面 ， 

(1) 嵌入 式 营销 是 一 种 针对 产业 市 场 顾客 价值 链 的 营销 方式 : 菊 入 式 营销 超越 了 现 有 
的 市 场 边 界 和 竞争 空间 ， 为 顾客 提供 价值 的 同时 ， 把 自己 的 营销 活动 深入 顾客 的 价值 链 
上 ， 成 为 其 创造 价值 的 不 可 或 缺 的 一 部 分 。 由 于 只 有 产业 顾客 才 可 以 分 析 其 价值 链 活动 ， 
其 方法 并 不 适用 于 对 消费 者 的 营销 ， 但 一 些 理念 也 可 以 为 之 提供 参考 。 同 时 ， 嵌 人 式 营 销 
不 仅仅 着 眼 于 产品 和 质量 ， 更 是 从 顾客 满意 的 角度 出 发 ， 就 整个 客户 业务 流程 建立 相应 的 
价值 传递 链条 流程 ， 其 涵盖 的 范畴 已 经 超出 单纯 的 产品 和 服务 范畴 ， 而 是 从 客户 的 需求 动 
机 出 发 尽 可 能 地 提供 附加 价值 ， 以 实现 流程 价值 最 大 化 。 

(2) 撕 和 人 式 营销 是 一 种 基于 客户 端 工 作 的 模式 。 这 种 思想 直接 来 源 于 IT 的 拭 入 式 系 
统 理念 ，Web3. 0 环境 使 企业 更 进一步 具备 了 对 信息 及 时 获取 与 处 理 的 快速 反应 能 力 。 由 
于 企业 能 与 客户 进行 及 时 、 全 方位 的 沟通 ， 不 同 的 部 门 由 不 同 的 内 入 式 团队 中 的 相应 人 员 
进行 针对 性 服务 ， 保 证 了 客户 的 需求 能 得 到 及 时 的 .不 失真 的 处 理 。 

(3) 嵌入 式 营销 是 基于 产品 载体 上 的 服务 营销 。 嵌 人 式 营销 是 一 种 一 对 一 的 服务 营销 
模式 ， 服 务 包含 市 场 、 销售、 生产 、 交 付 :技术 协助 和 合作 、 售 后 服务 等 角度 ， 全 面 支持 
客户 的 业务 流程 ， 从 而 达到 客户 的 满意 ， 获 取 客户 的 忠诚 度 。 

(4) 嵌入 式 营 销 要 求 建立 分 布 式 组 织 架 构 。 这 种 分 布 式 组 织 架构 授权 基于 客户 端的 团 
队 进 行 现场 实时 工作 ， 可 以 避免 传统 的 组 织 运作 方式 中 存在 的 反应 滞后 等 缺点 ， 以 整个 业 
务 活动 和 组 织 的 营销 理念 为 向 导 ， 为 客户 和 项 目 带 来 极 大 的 活力 。 

(5) 嵌入 式 营 销 注重 长 期 稳定 营销 关系 的 建立 。 嵌 入 式 营 销 是 一 种 连接 客户 、 集 团 后 
台 总 部 并 进行 互动 协同 的 过 程 ， 注 重 与 客户 达成 亲密 的 伙伴 关系 ， 基 于 信任 和 承诺 进行 全 
面 的 合作 ， 甚 至 共享 工作 流程 和 工作 价值 观 。 这 种 合作 既是 信任 和 承诺 的 保证 ， 又 会 进 一 
步 巩固 双方 的 信任 关系 。 

(6) 嵌入 式 营 销 以 技术 合作 为 主导 。 嵌 入 式 营销 是 一 种 以 技术 合作 为 基础 的 营销 模 
式 ， 通 常 是 围绕 某 新 产品 的 开发 流程 ， 运 用 企业 自身 优势 领域 的 核心 能 力 ， 为 客户 提供 增 
值 服务 。 

3. 嵌入 式 营销 的 基本 方式 

嵌入 式 营销 的 一 般 流程 首先 通过 分 析 产 业 顾 客 的 价值 链 活动 ， 寻 找 与 企业 资源 能 力 
相 匹配 的 独特 价值 ， 其 次 分 析 顾客 满意 因素 和 竞争 对 手 的 反应 与 活动 ， 创 造 独特 价值 并 嵌 
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入 顾客 价值 链 中 ; 最 后 评价 嵌入 式 营销 ， 保 持 或 创新 庶 入 式 营销 的 营销 活动 ， 以 建立 和 维 
持 与 顾客 长 期 稳定 的 营销 关系 。 这 其 中 以 嵌入 内 部 物流 、 运 营 、 市 场 营 销 最 为 典型 。 典 入 
式 营 销 的 业务 模式 如 图 5- 1 所 示 。 
















服务 : 物流 、 生 产 、 交 付 、 质 量 控制 、 订 单 处 理 
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(1) 嵌入 顾客 内 痢 $6 物 流 。 分 析 企 业 顾 各 在 是 庆 训 和 产 过 程 中 内 部 物流 的 相关 活动 
(如 投入 品 的 进货 、> 全 和 分 本 等)， 并 将 衣 的 站 从 活动 5 之 相 结 合 的 营销 方式 。 
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安富 利 电子 元 件 部 获得 海尔 的 库存 所 有 权 ， 成 为 其 供应 链 的 合作 伙伴 正 是 借助 了 谈 入 式 营销 的 力量 。 
安富 利 电子 元 件 不 仅 为 海尔 提供 所 需要 的 电子 元 件 ， 更 为 重要 的 是 其 增值 的 供应 链 服务 ， 为 海尔 提供 定 
期 的 库存 分 析 ， 按 需要 进行 自动 补给 ， 以 确保 库存 保持 在 最 佳 水 平 。 安 富 利 正 是 抓 住 了 这 些 本 来 是 由 海 
尔 自己 来 解决 的 内 部 后 勤 问 题 ， 将 营销 活动 嵌入 海尔 的 价值 链 中 ， 成 为 海尔 创造 价值 的 一 部 分 ， 从 而 结 
成 稳定 的 合作 关系 。 


(2) 嵌入 顾客 运营 。 所 谓 嵌 入 顾客 运营 ， 是 指 在 营销 过 程 中 将 营销 活动 嵌 人 产业 顾客 
价值 链 中 的 运营 环节 的 一 种 嵌入 式 营销 方式 。 
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金 域 公司 是 一 家 生产 乙肝 检测 试剂 的 厂家 ， 为 了 避免 与 众多 竞争 对 手 的 价格 战 ， 通 过 分 析 医 院 的 产 
业 价值 链 发 现 只 有 少数 医院 才 有 试剂 最 终 的 检测 仪器 ， 大 量 的 医院 在 使 用 了 试剂 之 后 都 要 通过 其 他 机 构 
进行 最 终 检测 。 爹 域 公司 于 是 买 进 一 台 检 测 仪器 ， 在 销售 其 检测 试剂 的 同时 为 医院 免费 提供 检测 ， 这 样 
不 仅 吸引 了 大 量 的 顾客 ， 而 且 自 己 所 提供 的 服务 成 为 医院 价值 链 中 运营 活动 的 一 部 分 ， 建 立 了 稳定 的 供 
货 关系 ,最终 确立 了 其 在 行业 中 的 领先 地 位 。 








(3) 内 入 顾客 营销 活动 。 即 通过 分 析 产 业 顾客 的 价值 链 ， 将 企业 的 营销 活动 和 顾客 价 
值 链 中 的 市 场 营销 相 结 合 ， 比 如 将 生产 企业 的 产品 库存 、 搬 运 、 销 售 渠道 选择 等 与 顾客 
(经 销 商 ) 的 产品 收集 、 储 存 、 散 发 和 最 终 消费 者 的 购买 等 活动 相 联 系 展开 嵌入 式 营销 。 在 
这 方面 的 典型 应 用 案例 ， 如 各 种 专业 的 连锁 店 。 
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国美 电器 通过 分 析 家 电 企 业 的 价值 链 。 了 解 销售 渠道 在 家 电 企 业 中 的 重要 位 置 ， 为 了 达到 吸引 产业 
顾客 进入 其 店面 进行 销售 ， 建 立 了 全 国 性 的 连锁 商店 ， 成 为 家 电 企业 分 销 活动 中 不 可 或 缺 的 一 部 分 。 

嵌入 式 营销 不 仅 在 上 述 三 种 价值 链 活动 中 运用 ,在 其 他 的 主体 活动 中 也 可 以 采用 ， 如 
淘宝 网 上 推出 的 “ 猜 你 喜欢 ”就 是 嵌入 式 营销 的 雏形 。 


5. 3.4 Web3.0 下 的 Widget 营销 


基于 Web3. 0 的 个 人 信息 门户 提供 了 开放 的 Widget APK 微 件 应 用 程序 编程 接口 )， 支 

后 自行 开发 并 提交 Widget( 微 件 ) 工 具 。Widget 是 二 种 很 小 的 应 用 程序 ， 用 户 可 自由 

定制 这 些 工 具 ， 实 现在 个 人 信 息 门户 中 的 可 移动 式 底 入 和 自 由 整合 ， 从 而 实现 各 应 用 站 点 
数据 的 智能 聚合 


1. Widget 的 起 源 


Widget 源 于 苹果 公司 电脑 工程 师 . XioRose 的 创 想 ,1998 年 ， 他 在 Mac 操作 系统 使 
用 一 个 可 以 更 换 皮肤 的 MP3- 播放 器 时 突 发 奇想 : 如 果 虞 面 上 上 运行 的 所 有 工具 都 能 够 更 换 
皮肤 或 外 观 ， 将 是 很 醒 的 3 事情 闻 称 之 为 “ ‘Konfabilator”, 

2003 年 2 月 ，Konfabulatorl. 0 正式 发 布 ,这 个 运行 在 苹果 操作 系统 上 的 小 工具 中 的 
主 执行 文件 就 叫 Widget; 2003 年 7 月 ， Kmfabul atorl. 5 发 布 ， 其 主 执行 文件 Widget 得 
到 进一步 开发 并 开始 流行 ，Konfabulator 也 更 名 为 Widget; 2004 年 11 月 ，Widgetl. 8 发 
布 ， 这 个 版 本 的 \Widget 支持 Windows 和 Mac 操作 系统 ， 几 个 月 之 后 Widget2. 0 正式 版 对 
外 发 布 ， 它 是 继 Konfabulatorl. 0 之 后 的 又 一 个 正式 版 ， 以 其 漂亮 、 实 用 、 个 性 化 等 特征 
使 得 喜欢 Widget 的 人 越 来 越 多 。 

2. Widget 的 定义 


从 表现 形式 来 讲 ，Widget 是 一 块 可 以 在 任何 基于 HTML 的 Web 页 面 上 执行 的 代码 ， 
表现 形式 可 能 是 视频 、 地 图 、 新 闻 、 小 游戏 等 。 

从 功能 上 看 ，Widget 是 一 种 提供 在 线 的 功能 性 和 内 容 的 应 用 软件 ， 同 时 也 是 一 种 全 
新 的 广告 方式 ， 其 分 布 遍及 潜在 的 海量 网 站 。 

从 结构 组 成 上 看 ， 典型 Widget 通常 包含 以 下 文件 : 

(1) Widget 配置 文件 。 包 含 Widget 的 基本 信息 ， 如 名 称 、 尺 寸 、 作 者 和 安全 信息 。 

(2) 首页 文件 。 类 似 于 网 页 中 的 index 文件 给 出 Widget 的 基本 结构 和 内 容 。 

(3) 图 像 。 所 有 图 像 文件 都 在 名 为 images 的 文件 夹 中 。 

(4) JavaScript 脚本 文件 。 所 有 脚本 文件 都 在 名 为 script 的 文件 夹 中 。 

(5) Stylesheet 样式 表 文 件 。 所 有 样式 表单 都 在 名 为 style 的 文件 夹 中 。 
































5 童 .0 营销 服务 


与 其 他 在 线 广告 不 一 样 ，Widget 由 消费 者 自己 以 个 人 网 站 、 概 况 网 页 、 博 客 等 方式 
上 传 到 网 站 ,是 由 其 听众 拉动 而 非 由 商家 推动 的 。 大 量 的 上 传 者 不 仅仅 是 会 员 ， 在 其 建立 
Widget 的 同时 也 成 为 商家 的 宣传 者 。 

3. Widget 的 分 类 


Widget 种 类 繁多 ， 可 以 分 别 从 不 同 的 角度 对 其 进行 分 类 。 

1) 根据 应 用 程序 接口 的 终端 分 类 

根据 应 用 程序 接口 终端 的 不 同 ，Widget 可 以 分 为 以 下 3 类 : 

(1) 基于 操作 系统 桌面 的 Widget， 如 Windows、Vista、Leopard 等 。 

(2) 基于 互联 网 页 面 的 Widget。 其 中 根据 网 站 类 型 不 同 ， 又 可 以 细 分 为 门户 网 站 
Widget; 个 人 门户 Widget( 如 NetVibes、PageFlakes、iGoogle、 雅 虎 等 ); 博客 Widget 
(如 新 浪 博 客 、 搜 狐 博 客 等 ); 社会 人 际 网 站 Widget( 如 Facebook: 和 等 )。 

(3) 基于 手机 客户 端的 Widget， 如 iPhone 等 \ 

2) 根据 Widget 功能 分 类 

根据 Widget 功能 划 类 ，Widget 可 分 为 以 下 类 型 : 外 

(1) 交友 类 Widget。 主 要 有 留言 、 即 时 通信 、 发 送 虚拟 物品 和 管理 人 际 网 we 
用 户 可 以 通过 这 类 Widget 与 已 有 人际 网 络 中 的 朋友 保持 联系 ， 也 可 以 认识 新 朋 

(2) 娱乐 类 Widget。 用 户 可 以 借 此 自 娱 自 乐 ， 如 在 个 人 主页 上 养 宠物 、 二 示 涂 鸦 、 
选择 有 趣 的 标签 以 显示 自己 个 性 ; 也 可 以 利用 Widget 提 代 的 分 享 功能 与 人 分 享 信息 ， 如 
Graffiti、Bumper Sticker 等 |。 、》 

(3) 游戏 类 Widget。 区 ， 如 拭 宇 3 扑克 、 吸 血 鬼 之 战 等 。 

(4) 信息 类 Widgete i 网 站 往往 会 专注 于 某 一 垂直 内 容 ， 主 
要 通过 RSS 聚合 的 方式 展现 ， 如 CBSSporits: com 等 

(5) 影音 类 Widget。 例 如 iLike、 Movies. 视 ] 府 频 Web2. 0 等 第 三 方 网 站 ,通过 API 
接口 将 开发 的 Widget 与 社会 人 际 站 点 的 开放 平台 相 接 ， 用 户 不 需要 再 登录 到 母 网 站 ， 通 
过 Widget 即 可 访问 到 所 需 信息 和 服务 。 同 时 ， 第 三 方 网 站 也 能 够 以 这 种 方式 获得 更 多 
用 户 。 

(6) 工具 类 Widget。 可 用 来 管理 日 程 安排 、 设 置 纪念 日 提醒 ， 如 Birthday Calendar 等 。 

4.Widget 营销 的 特点 

Widget 营销 允许 广告 客户 顺从 用 户 意愿 进行 ， 可 以 与 用 户 进行 对 话 ， 这 是 一 种 全 新 
的 营销 思想 ， 是 通过 其 他 途径 难以 做 到 的 。 从 商业 的 角度 看 ，Widget 营销 主要 有 以 下 
特点 : 

(1) 精准 的 受众 群体 。Widget 通过 用 户主 动 接受 的 行为 实现 营销 信息 的 传递 ， 因 此 
喜爱 或 兴趣 是 实现 Widget 添加 的 主要 驱动 ， 据 此 可 以 判断 用 户 的 喜好 。Widget 用 户 分 布 
旦 群体 特征 ， 通 常 同类 Widget 的 用 户 非 常 有 可 能 是 同一 类 人 群 ， 从 而 积累 起 某 一 特征 的 
用 户 群 。 

(2) 病毒 式 传播 能 力 。Widget 营销 信息 的 扩张 是 以 点 带 面 的 病毒 式 传播 ， 用 户 可 以 
自由 地 添加 Widget 到 网 页 、 个 人 档案 主页 和 博客 ， 然 后 在 数字 化 的 人 际 关系 网 络 下 ， 以 
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Widget 作为 媒介 进行 病毒 式 传播 。Widget 可 以 加 快 数据 信息 在 整个 网 络 的 流动 性 并 确保 
高 效 地 到 达 ， 其 影响 力 常常 引起 马 太 效 应 。 例 如 ，iLIKE 曾 用 1 周 的 速度 在 Facebook 获 
得 100 万 个 用 户 ， 可 见 其 病毒 式 传播 的 强大 能 力 。 


靖 ) 和 in 卡片 5 


马 太 效应 (Matthew Effect) : 指 “ 好 的 念 好 ， 坏 的 愈 坏 ， 多 的 人 钝 多 ， 少 的 人 钝 少 ” 的 一 种 现象 。 名 字 来 
自 于 《圣经 。 马 太 福音 》 中 的 一 身 话 : “ 凡 有 的 ,还 要 加 给 他 叫 他 多 余 ; 没有 的 ， pe 
来 。” 社会 学 家 从 中 引申 出 了 “ 马 太 效应 ”这 一 概念 ， 用 以 描述 社会 生活 领域 中 普遍 存在 的 两 极 分 化 
现象 。 








(3) 开放 性 。Widget 通过 API( 即 Application Programming Interface， 应 用 程序 编程 
接口 ) 将 两 个 网 站 或 平台 和 应 用 联系 起 来 ， 使 得 网 站 间 不 再 只 4 是 通过 超 链接 的 简单 连接 ， 
而 是 使 各 网站 的 用 户 和 数据 有 机 会 分 训 融 合并 得 到 最 大 限度 的 和 用， 帮助 用 户 能 更 自由 地 
使 用 更 贴切 的 网 站 服务 。 
(4) 功能 性 。Widget 是 强调 实用 性 的 小 型 应 z 放 补 序 | 具有 一 定 的 功能 性 ， 它 既 可 以 
用 于 帮助 用 户 提高 工作 效率 ， 也 可 以 非常 有 趣 地 让 用 户 轻松 一 刻 。 每 个 Widget 都 有 自己 
的 主题 功能 ， 如 传送 时 钟 和 预报 天 气 信息 、 订阅 电子 报纸 和 博客 、 在 线 播放 喜欢 的 音乐 列 
表 及 个 人 生活 照片 集 、 与 好 友 或 者 网 友 临 时 组 配 玩 休 闲 类 游戏 等 。 

(5) 交互 性 。Widget 作为 前 会 应 用 提供 了 丰富 的 网 站 功能 ， 如 使 用 Flash 或 者 
AJAX， 只 需 占据 页 面 一 小 块 地方 、 就 能 与 用 户 间 产 生 知 种 交互 操作 ， 像 网 页 中 的 网 页 。 
同时 ，Widget 通过 API 与 网 站 联系 起 来 ， 天 过 函 站 着 术 名 问 的 交流 ， 传输 用 户 信息 和 
使 用 情况 。 和 ~\ 

(6) 周期 性 。 Widget 一 般 只 有 较 短 的 人命 周 ， 它 能 在 短 时 间 内 有 效 吸引 用 户 的 日 
光 ， 但 也 容易 很 快 被 用 户 弃 而 不 用 ， 不 能 在 长 时 间 内 维持 新 鲜 感 吸引 用 户 的 注意 力 。 不 同 
类 型 的 Widge 其 生命 周期 也 有 所 不 同 ， 可 能 是 几 天 、 几 周 或 者 几 月 ， 大 多 在 一 开始 花 较 多 
时 间 参 与 在 Widget 中 ,但 热情 一 旦 衰退 ，Widget 的 使 用 就 急速 下 滑 。 

(7) 信息 精练 、 形 式 多 样 。Widget 主动 从 互联 网 获取 的 信息 一 般 尺 寸 很 小 ,方便 内 
入 终端 快速 运行 ， 同时 Widget 信息 有 多 种 呈现 形式 ， 如 幻灯 片 、 视 频 、 地 图 、 新 闻 、 小 
游戏 等 ， 并 且 能 将 狭窄 单 调 的 浏览 器 窗口 变 为 广阔 绚丽 的 桌面 空间 。 

5. Widget 营销 的 商业 价值 

Widget 是 一 种 全 新 的 与 用 户 接触 的 方式 ， 打 破 网 站 用 户 间 以 及 网 站 平台 相互 的 隔 闵 。 
从 营销 的 角度 来 讲 ， 它 是 一 种 新 媒体 ， 其 参与 性 和 互动 性 都 有 优势 。 因 为 Widget 具有 跨 
平台 性 ， 可 以 嵌入 任何 开放 的 地 方 ， 而 用 户 就 是 嵌入 Widget 的 实施 者 。 人 们 不 必 每 次 使 
用 新 服务 都 重复 输入 个 人 信息 、 添 加 好 友 将 现 有 的 人 际 网 络 复制 ， 用 户 通过 添加 Widget 
应 用 就 可 传送 已 有 信息 到 网 站 。 

Widget 营销 的 商业 价值 在 于 ， 用 户 可 以 在 不 是 自己 营造 建立 的 社区 中 获取 商品 信息 ， 
可 以 在 其 他 平台 上 交易 并 带 来 销售 收入 。Widget 的 商业 模式 不 需要 想 尽 一 切 办 法 让 用 户 
停留 在 某 个 网 站 上 ， 无 论 用 户 在 哪里 ， 通 过 Widget 传送 最 专注 、 最 相关 的 内 容 ， 就 可 以 
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第 5 音 webe. 0 营销 服务 i 


将 商品 和 服务 带 到 哪里 。 运 用 Sliverlight、Adobe Air 等 工具 开发 Widget， 将 会 与 桌面 和 
手机 链接 起 来 以 真正 实现 跨 平 台 集 成 的 商业 应 用 。 


5. 3.5 Web3. 0 下 的 威 客 营销 


威 客 最 早出 现 于 2005 年 ， 它 源 于 英文 单词 Witkey， 是 wit( 智 慧 ) 与 key( 铀 匙 ) 的 合成 
词 ， 直 接 意思 为 The key of wisdom( 智 慧 的 钥匙 )。 在 网 络 时 代 ， 凭 借 自己 的 创造 能 力 ( 智 
慧 和 创意 ) 在 互联 网 上 帮助 别人 ， 而 获得 报酬 的 人 就 是 威 客 。 威 客 可 以 是 一 类 互联 网 应 用 
网 站 ， 也 可 以 是 这 类 网 站 的 注册 用 户 。 通 俗 地 讲 ， 威 客 就 是 在 网 络 上 出 卖 自己 无 形 资产 
(知识 商品 ) 的 人 ， 或 者 说 是 在 网 络 上 做 知识 (商品 ) 买 卖 的 人 。 

1. 感 客 营销 的 含义 

威 客 营 销 就 是 利用 威 客 这 种 网 络 应 用 形式 开展 网 络 营销 ， 主 要 是 指 参与 用 户 通过 互联 
网 平台 互动 性 完成 知识 技能 与 经 济 价值 的 平等 置换 ， 解决 商 业 、 生活 等 方面 出 现 的 问题 ， 
从 而 让 知识 技能 体现 出 其 应 有 的 商业 价值 。 

企业 可 以 通过 威 客 招标 来 吸引 基 赏 天 关注 企业 疯 网 站 、 产 : 品 或 者 服务 ， 也 可 以 进 
一 步 引导 其 来 企业 网 站 注册 ， 真 正 了 解 和 宣传 企业 ; 还 可 以 通过 百度 知道 以 问答 的 方式 来 
推广 其 网 站 、 服 务 、 产 品 、 品 牌 等 ， 同 时 方便 百度 等 搜索 引擎 检索 出 来 。 

威 客 网 站 的 理念 是 把 企业 或 个 人 的 难题 交 给 网 络 志愿 者 去 解决 。 方 法 是 ;企业 提出 
题 并 通过 互联 网 发 布 和 传播 ， 请 求 志愿 者 给 出 解决 方案 ， 记者 个 人 或 小 组 有 任务 并 
成 ， 企 业 奖 励 胜出 者 并 获得 解决 方案 所 有 权 。 成 党 稍 与 搜索 引擎 等 ; 销 工具 相 结合 ,更 
有 利于 企业 进行 各 种 信息 的 宣传 


EL #10 


几 年 前 ， 关 间 壬 而 竺 溉 业 入 团 做 过 一 个 Wi 试验 ， 将 旗下 90 家 报纸 的 新 闻 部 开放 给 公众 ， 任 何 
人 均 可 通过 网 站 对 二 在 发 生 的 新 闻 提 供 消息 或 意见 ， 如 果 信息 被 报社 采用 ， 提 供 者 将 获得 奖励 。 一 位 读 
者 报 料 称 ， 新 房子 开通 自来水 和 排水 管道 有 关 部 门 竟然 要 收 2. 8 万 美元 。 报 社 以 往 的 做 法 是 派 记者 立即 
调查 ,一段 时 间 后 调查 报告 才 见 诸 报端 。 而 这 次 记者 在 网 上 让 读者 帮忙 找 出 费用 奇 高 的 原因 ， 结 果 这 份 
报纸 收 到 了 来 自 国 内 外 读者 的 海量 响应 ， 网 站 流量 6 周 内 出 现 前 所 未 有 的 高 涨 ， 发 行 量 迅速 攀升 。 通 过 
这 次 试验 ， 甘 耐 特 不 仅 节约 了 采访 费 ， 掌 握 了 翔实 的 新 闻 材料 ， 还 免费 获得 了 巨大 的 潜在 读者 群 ， 这 是 
一 个 成 功 的 威 客 营销 案例 。 









































2. 威 客 营销 模式 的 核心 运营 机 制 
te en eae 包括 其 组 成 部 分 的 相互 作用 ， 以 及 
这 些 组 成 部 分 之 间 因 发 生变 化 而 形成 的 相互 联系 。 运 营 机 制 是 一 种 有 规律 运动 过 程 ， 影 响 
着 各 要 素 的 结构 、 功 能 、 相互 作用 及 其 功能 发 挥 作用 的 原理 和 运行 方式 ， 它 是 一 种 动态 的 
事务 。 因 此 ， 威 客 营 销 模式 的 运营 机 制 可 以 理解 为 : 为 了 保证 威 客 营销 网 站 能 正常 运营 的 
内 在 工作 方式 ， 这 些 工 作 方式 相互 作用 、 相 互联 系 。 
威 客 营销 模式 就 其 本 质 来 说 可 以 看 成 C2C 型 电子 商务 模式 。 威 客 网 站 为 威 客 们 提供 
一 个 零 门槛 的 营销 交易 环境 ,扮演 着 一 个 将 知识 、 经 验 、 智 慧 转 化 为 经 济 效益 的 市 场 角 
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色 ， 一 般 由 任务 发 布 系统 、 知 识 库 系 统 、 检 索 系 统 、 交 易 系统 四 大 模块 组 成 ， 需求 方 在 威 
客 网 站 提供 的 互动 平台 上 发 布 所 遇 到 的 难题 或 所 研究 的 课题 信息 ， 威 客 则 通过 该 平台 提交 
解决 方案 。 目 前 ， 大 量 学 者 对 威 客 的 运营 模型 进行 了 探讨 并 提出 了 具体 方案 ,其 本 质 都 离 
不 开 威 客 网 站 的 基本 运营 模型 ， 如 图 5- 2 所 示 。 
























威 客 网 站 








-知识 需求 (发布 任务 | -站 古 |- -上 | 寻找 任务 /展示 技能 


/寻找 威 客 ) 
知识 共享 









历史 交易 信息 


交流 互动 





知识 产品 


-= 信息 流 -~-= 资金 利益) 流 六 一 知识 ( 价 伯 ) 流 

图 5- 2 威 客 网 站 的 基本 运营 模型 图 
从 图 5- 2 可 以 看 出 ， 威 客 网 站 的 基本 运营 模型 中 主要 涉及 的 内 容 是 需求 方 与 提供 商 
之 间 的 利益 传递 ， 其 问题 与 答案 通过 威 客 网 站 进行 信息 传递 ， 整个 运营 过 程 中 需求 方 、 提 
供 商 与 网 站 进行 创造 价值 活动 按照 主体 导向 的 不 同 。 威 客 营销 模式 运营 机 制 可 以 分 为 由 
需求 方 主导 的 运营 机 制 与 由 提供 商 主导 的 运营 机 制 pe 





) 由 需求 方 主导 的 运营 机 制 ANY 
由 需求 方 主导 的 运营 机 制 是 指 由 平台 方 建立 起 的 威 客 模式 服务 平台 ,制定 相关 的 知识 
服务 合约 ， 吸 引 各 种 类 型 的 威 客 进驻 ， 整 合 威 客 提供 商 与 威 客 需求 方 信息 ， 建 立 类 似 传统 
商业 的 加 盟 运营 模式 ， 对 威 客 成 员 信息 进行 需求 匹配 ,共同 创造 财富 。 方 主导 的 运营 
机 制 的 核心 在 于 通过 平台 方 整合 利益 三 方 的 服务 流 、 信 息 流 和 资金 流 ， 建 立 起 相关 架构 让 
提供 商 和 平台 方 全 力 为 自身 服务 。 
目前 以 需求 方 为 主导 的 威 客 营销 网 站 主要 分 为 两 大 类 : 一 类 是 以 需求 方 为 主导 的 现金 交 
易 型 威 客 网 站 ， 包 括 猪八戒 威 客 网 、 任 务 中 国 、 创 意 网 、 威 客 中 国 等 网 站 ; 另 一 类 是 以 需求 
方 为 主导 的 非 现金 交易 问答 式 威 客 网 站 ,包括 百 度 知道 、 爱 问 知识 人 、 天 涯 问答 、 外 包 网 等 
网 站 。 其 中 现金 交易 型 威 客 模式 占据 着 主流 ， 其 运营 机 制 根据 运营 方式 又 可 分 为 以 下 三 类 ， 
(1) 现金 悬赏 模式 。 现 金 悬赏 模式 是 现在 大 多 数 威 客 网 站 采用 的 模式 ， 如 图 5- 3 所 
示 ， 即 客户 发 布 任务 后 预付 全 部 赏 金 给 威 客 网 站 ， 网 站 收取 20% 的 费用 ， 其 余 赏 金 支付 给 
最 终 由 客户 选 出 的 任务 完成 最 好 的 威 客 。 
(2) 招标 模式 。 为 了 完善 现金 悬赏 模式 的 不 足 ， 招 标 模式 的 运营 方式 便 应 运 而 生 。 招 
标 模式 如 图 5- 4 所 示 ， 指 的 是 威 客 凭借 其 大 致 的 计划 方案 以 及 以 往 的 成 绩 和 信用 状况 参 
与 竞标 ， 一 旦 中 标 成 功 ， 接 下 来 再 执行 具体 的 项 目 任务 ， 赏 金 随 项 目 完成 进度 逐步 支付 。 
(3) 威 客 地 图 模式 。 威 客 地 图 模式 是 借用 了 知识 管理 理论 中 的 知识 地 图 的 概念 ， 即 知 






















































































发 布 任务 并 全 额 托管 


网 站 收取 服务 费 
余额 汇 给 威 客 


















网 站 收取 服务 费 
余额 汇 给 中 标 威 客 


方案 移交 需求 广 
图 5-4 招标 模式 运营 步骤 图 


识 的 导航 系统 ， 它 表明 了 不 同 知识 存储 间 重要 的 动态 关系 ,通过 互联 网 将 人 的 地 理 位 置 、 
擅长 技能 、 联 系 方式 、 服 务 项 目 、 个 人 空间 五 大 属性 聚焦 起 来 ， 形 成 了 关于 人 的 搜索 引 
擎 。 需 求 方 可 以 通过 发 布 自 己 的 需求 ”然后 根据 自身 的 需求 主动 从 备 库 的 服务 商 中 搜寻 合 
适 的 威 客 ， 进 而 进行 相互 的 沟通 交流 来 完成 下 一 步 的 任务 实施 和 交易 。 

2) 由 提供 商 主导 的 运营 机 制 > 

由 提供 商 主导 的 运营 机 制 是 指 在 平台 方 服务 规则 的 要 求 下 ， 威 客 将 自己 的 技能 、 知 
识 、 智 慧 等 智力 作品 放 在 网 站 上 展示 销售 ,或 是 主动 在 网 站 上 展示 出 所 拥有 的 技能 及 所 能 
服务 的 范围 ， 由 需求 方 按 其 需求 来 选择 服务 。 

提供 商 主导 的 运营 机 制 的 核心 在 于 提供 商 能 否 提 出 有 价值 、 有 吸引 力 的 服务 或 产品 
通过 平台 方 的 信息 整合 ， 展 现 给 需求 方 供 其 选择 ， 这 种 营销 模式 是 利于 威 客 的 。 在 这 种 运 
营 机 制 下 ， 平 台 方 作为 中 介 桥梁 ， 建 立 相 关 技 术 标准 、 服 务 标准 ， 需 求 方 与 提供 商 按 平台 
方 所 规定 的 合约 进行 交易 。 目 前 ， 由 提供 商 主导 的 运营 机 制 是 一 种 比较 新 型 的 运营 方式 ， 
模式 并 没有 像 需求 方 主导 的 那样 成 熟 ， 因 此 它 的 任务 运营 方式 相对 来 说 比较 简单 。 
提供 商 主 导 的 运营 机 制 分 为 两 大 类 ， 一 类 是 独立 运营 的 提供 商 主导 ， 另 一 类 是 依附 
运营 的 提供 商 主 导 。 独 立 运营 的 提供 商 主导 是 指 网 站 中 只 有 提供 商 自己 展示 方案 的 形式 ， 
没有 其 他 形式 。 依 附 运营 的 提供 商 主导 是 指 网 站 中 除了 有 提供 商 自己 展示 方案 的 形式 外 ， 
还 有 需求 方 主动 提出 任务 的 方式 ， 它 是 一 种 混合 型 的 威 客 模式 ， 这 种 混合 型 的 威 客 模式 虽 
主体 部 分 仍 是 以 需求 方 为 主导 的 ， 但 是 仍 有 一 部 分 是 以 提供 商 为 主导 的 。 
独立 运营 的 提供 商 主导 模式 兴起 的 时 间 比 较 晚 ， 大 致 在 2008 年 。 在 刚 起 步 阶段 更 多 
的 是 以 创意 产品 的 交易 为 主 ， 在 网 站 中 展现 出 自己 的 创意 商品 ， 供 需求 方 来 选 购 。 之 后 在 
2010 年 左右 ， 国 外 开始 出 现 以 “我 能 为 您 提供 ”为 主题 的 知识 、 创 意 服务 网 站 ， 这 种 网 





成 客 提出 解 次 方案 ] 


















































241 








站 并 不 直接 提供 具体 的 商品 ， 而 是 告诉 需求 方 所 具有 的 某 方面 特长 技能 ， 可 以 帮助 需求 方 
米 完成 任务 。2011 年 我 国 以 “我 能 为 您 提供 ”为 主题 的 服务 网 站 开始 出 现 。 依 附 运营 的 
提供 商 主导 模式 是 需求 方 主导 模式 成 熟 后 发 展 起 来 的 子 项 目 ， 网 站 参与 用 户 不 再 被 动 地 让 
人 去 选择 自己 的 产品 ， 而 是 主动 地 告诉 需求 方 所 能 提供 的 服务 。 

3. 威 客 营销 的 价值 

企业 在 威 客 营销 模式 中 获得 价值 ， 一 是 通过 采纳 志愿 者 的 解决 方案 ， 直 接 将 其 贡献 转 
化 为 产品 价值 的 一 部 分 ， 二 是 提供 一 个 供用 户 交流 分 享 创作 内 容 的 平台 ， 由 平台 方 建立 相 
关 技 术 标 准 、 服 务 标准 ， 并 通过 用 户 交流 分 享 创作 的 内 容 产生 直接 销售 或 广告 收入 ， 其 他 
各 参与 方 按 平台 方 所 规定 的 合约 和 规定 按 比例 分 享 知识 服务 费 收入 。 

IBM 的 调查 显示 ， 在 国际 上 ， 只 有 35% 的 CEO 负责 创新 工作 的 领导 ， 而 中 国有 高 达 
58% 的 CEO 亲自 负责 创新 。 在 中 国人 们 通常 认为 创新 是 企 ` 业 中 研发 人 员 的 事情 ， 然 而 更 
多 的 能 人 高 手 存在 于 所 谓 的 “外 行人 ”中 ， 这 些 外 行人 的 创新 能 力 可 以 击溃 专业 化 的 站 
槛 ， 一 样 能 够 被 公司 所 采用 。 

威 客 营销 已 经 成 为 新 的 商业 模式 ， 被 视 作 将 折 起 下 -办 所 联网 高 的 创新 模式 。 威 客 
营销 借助 互联 网 开展 资源 互补 、 协 同 创新 、 合 作 共 赢 的 经 营 活动 ， 为 每 一 个 企业 和 个 人 提 
供 价值 实现 、 技 能 展示 的 创新 平台 ， 在 这 个 平台 上 、 企 业 与 个 人 互利 互惠 共同 创造 财富 。 

4. 威 客 营销 模式 存在 的 问题 

威 客 网 站 目前 还 处 于 发 展 阶段 ， 晶 然 忆 出 现 了 一 些 在 互联 网 业界 内 比较 有 影响 的 威 客 
网 站 ， 威 客 模式 理论 也 起 源 于 中 国 并 一 - 直 处 于 不 断 发 展 和 源 之 中 ， 但 目前 威 客 网 站 在 运 

营 方 面 也 还 存在 一 些 问题 ,其 突出 表现 在 以 下 几 个 方面 

(1) 定价 机 制 方 面 人 存在 “ .需求 方 出 价 校 少 二 威 客流 失 或 威 客 完 成 任务 的 质量 低 -入 
求 方 不 满意 ， 不 想 付 款 -> 威 客 不 满意 ， 流 失 ” 的 恶性 循环 问题 。 

(2) 信用 机 制 方面 。 大 都 是 基于 任务 发 布 者 与 中 标 者 的 互 评 ， 信 用 值 的 计算 与 任务 的 
悬赏 金额 无 关 或 者 没有 考虑 作 整 情况 。 

(3) 赢利 机 制 方面 。 目 前 威 客 网 站 主要 的 赢利 方式 是 服务 费 形 式 ， 即 从 知识 产品 交易 
金 中 抽取 一 定 比例 金额 作为 服务 费 ， 赢 利 能 力 有 待 提升 。 

(4) 信息 服务 机 制 方面 。 目 前 绝 大 多 数 网 站 能 做 到 为 客户 与 威 客 间 、 威 客 与 威 客 之 
间 、 网 站 与 威 客 间 、 网 站 与 客户 间 开辟 沟 通 渠道 ， 但 是 这 些 渠 道 处 于 一 种 散乱 和 媒介 形式 
单一 化 的 状态 ， 很 少 网 站 能 将 这 些 沟通 渠道 整合 运用 ， 几 大 网 站 相互 之 间 的 沟通 方式 都 有 
所 欠缺 。 

此 外 ， 威 客 网 站 也 存在 信息 服务 能 力 不 足 、 赢 利 模式 单一 、 智 力 成 果 浪费 严重 、 智 力 
成 果 知识 产权 归属 不 清 等 问题 。 这 些 问题 的 存在 ， 制 约 着 威 客 营销 模式 的 发 展 。 







































































5.4 应 用 案例 : 雅 蛙 网 


1. 雅 蛙 网 营销 服务 的 特点 
雅 峙 网 是 一 家 基于 Web3. 0 理念 的 个 性 化 聚合 平台 ， 创 造 性 地 推出 “RSS 聚合 十 搜索 
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定制 聚合 十 个 性 化 平台 ”的 模式 ， 致 力 于 让 每 一 个 用 户 可 以 自由 聚合 海量 信息 ， 能 轻松 自 
地 创建 自己 的 社会 化 网 络 体系 。 
雅 岩 网 独创 了 基于 Widget Rank 的 聚合 技术 ,实现 搜索 定制 聚合 模块 化 ， 并 应 用 在 雅 
娃 的 服务 上 ， 加 强 用 户 对 信息 获取 的 便捷 性 。 雅 峙 创新 的 Widget Rank 聚合 技术 和 算法 ， 
能 够 自动 有 效 地 分 析 、 抓 取 和 聚合 任何 博客 、 论 坛 、 网 站 的 RSS 地 址 ， 并 按照 网 民 自 由 
选择 的 阅读 方式 呈现 ， 使 雅 蛙 迅速 成 为 网 民 阅 读 新 闻 、 博 客 和 个 性 化 的 重要 平台 。 
雅 蛙 运用 Web3. 0 技术 带 给 用 户 全 新 的 体验 : 第 一 ， 搜 索 定制 ， 即 关键 字 聚 合 。 输 入 
感 兴趣 信息 的 关键 字 ， 雅 蛙 网 就 能 在 海量 信息 中 立刻 找到 用 户 所 想 要 的 信息 ; 同时， 用 户 
也 可 以 聚合 、 定 制 这 样 的 信息 放 到 雅 蛙 平台 上 。 以 后 每 次 打开 雅 蛙 后 ， 不 需 再 输入 搜索 就 
能 看 到 需要 的 最 新 信息 了 。 第 二 ,个 性 化 平台 。 基 于 Web3. 0 的 理念 ， 全 新 界面 模块 化 ， 
可 以 自由 新 建 模块 和 页 面 ， 随 意 拖 奥 、 编 辑 模块 内 容 和 风格 ， 如 果 注 册 后 ， 雅 蛙 将 自动 保 
存 用 户 的 个 性 平台 并 生成 一 个 唯一 的 二 级 域名 ， 用 户 可 以 自由 展示 其 个 性 和 风格 ， 雅 蛙 将 
带 来 良好 的 用 户 体验 和 惊喜 。 AN 

2. 雅 娃 网 的 服务 产品 , 

雅 峙 网 推出 的 服务 产品 主要 有 以 下 几 类 “一 

(1) 个 性 化 门户 。 基 于 Web3. 0 的 理念 全 新 的 模块 化 界面 ， 用 户 可 以 随意 拖 忠 、 编 
Oe \ 

(2) 互动 平台 “社交 网 络 十 雅 蛙 榜 十 轿子" 的 模式 ， 用 户 可 以 随意 监控 定制 数 
人 .结交 更 多 的 朋友 。 oN 

(3) 雅 蛙 榜 。 风格 新 鲜 热 辣 ， 用 户 可 以 借 此 推荐 其 博客 或 网 站 另外 ,通过 雅 蛙 榜 推 
荐 出 来 的 热点 内 容 ， 也 一 定 是 用 户 感 兴趣 的 。、” 

(4) 雅 蛙 联 盟 。 汇聚 中 小 网 站 站 长 和 博客 实现 自我 收益 的 平台 ， 轻 松 建站 ， 分 享 雅 
峙 网 带 给 你 的 广告 收益 。 

(5) 雅 峙 Widget APL 新闻、 图片， 游戏、 音乐 等 应 有 尽 有 。 雅 台 网 拥有 开放 的 
API 接 口 ， 帮 助 用 户 开发 与 实现 其 各 种 奇 思 妙 想 。 

3. 案例 评析 

雅 蛙 网 是 目前 Web3. 0 应 用 的 典型 代表 。 第 一 ， 雅 蛙 网 实现 了 网 站 信息 自由 聚合 ， 真 
正 做 到 了 以 人 为 本 的 Web3.0 网 络 理念 ; 第 二 ，Web3. 0 不 是 一 个 超脱 的 新 理念 ， 而 是 一 
个 在 Webl.0 和 Web2. 0 理念 上 的 升华 和 人 性 化 体验 ， 在 雅 蛙 网 有 兴趣 相投 的 人 非常 自 
也 聚合 在 一 起 交流 、 讨 论 ， 正 是 Web3. 0 理念 的 体现 ; 第 三 ， 雅 蛙 网 开发 的 很 多 实用 工具 
能 让 用 户 轻松 体验 在 一 个 网 页 内 聚合 博客 、QQ 空间 、 行 业 资讯 、 收 发 邮件 、 天 气 预报 、 
搜索 引擎 等 工具 ， 一 个 页 面 就 能 实现 所 有 互联 网 信息 的 互通 。 

总 之 ，Web3. 0 的 诞生 使 得 网 站 内 信息 可 以 直接 和 其 他 网 站 信息 进行 交互 ， 能 通过 第 
三 方 信息 平台 同时 对 多 家 网 站 信息 进行 整合 使 用 ; 用 户 在 互联 网 上 拥有 自己 的 数据 ， 并 能 
在 不 同 的 网 站 上 使 用 ; 完全 基于 Web， 用 浏览 器 即 可 实现 复杂 的 系统 程序 才 具 有 的 功能 。 
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本 章 小 结 


























真正 的 Web3. 0 是 让 用 户 可 以 通过 简单 的 检索 入 口 ， 跨 越 不 同 的 应 用 平台 共享 不 同 社 
区 的 信息 ， 以 实现 一 站 式 智 能 化 检索 。 本 章 介 绍 了 Web3.0 的 概念 ， 分 析 了 Web3. 0 与 
Webl.0 和 Web2.0 的 区 别 以 及 Web3. 0 营销 的 特点 ; 着 重 介绍 了 Web3.0 下 的 众 包 营销 、 
精准 营销 、 艇 入 式 营 销 、Widget 营销 、 威 客 营销 模式 。 

















复习 思考 题 


(1) 什么 是 Web3. 0 营销 ? 有 什么 特点 ? 试 结合 教材 的 相关 内 容 ， 进 一 步 查阅 有 关 资 
料 ， 分 析 目 前 Web3. 0 应 用 中 存在 的 问题 ， 并 分 小 组 展开 讨论 >、 

(2) 众 包 与 外 包 有 什么 区 别 ? 众 包 营销 的 理论 基础 是 什么 ” 众 包 营销 有 哪些 局 限 性 ? 

(3) 什么 是 精准 营销 ?你 认为 实施 精准 营销 需要 把 握 哪 些 关 键 要 素 ? 试 结合 具体 企业 
案例 加 以 说 明 。 SN 三 

(4) 嵌入 式 营 销 和 Widget 营销 分 别 有 哪 些 主要 特点 ? 

(5) 威 客 营销 模式 的 核心 运营 机 制 是 什么 ” 试 分 小 组 进一步 查阅 有 关 资 料 ， 对 威 客 营 
销 模式 的 主要 价值 、 存 在 问题 以 及 发 展 前 景 进 行 分 析 并 展开 讨论 。 


案例 研讨 


【案例 资料 】 2011 第 在 淘宝 奥克斯 旗舰 店 举办 了 “空调 玩 定 制 ， 万 人 大 团购 ”的 活 
动 ， 奥克斯 将 Web3.0 营销 策略 引入 大 家 电 业 ,进行 了 一 次 成 功 的 营销 运作 。 企 业 的 技术 
实力 、 团队 力量 辅 以 成 功 的 营销 策略 ， 让 奥克斯 在 白 电 竞争 激烈 的 中 国 市 场 杀 出 一 条 飞速 
成 长 之 路 ， 哈 佛 商学 院 甚 至 将 “奥克斯 倍增 奇迹 ”作为 一 个 经 典 的 企业 案例 编 入 案例 
库 中 。 

1. 团购 成 势 

在 2009 年 ,奥克斯 就 在 行业 内 率先 提出 将 团购 的 销售 思路 与 传统 的 家 电 销 售 融合 到 
一 起 ， 在 寒冷 的 冬日 举办 了 “寒冬 送 暖 奥 克 斯 大 型 团购 空调 节 ” 活 动 。 依 靠 在 空调 行业 内 
具有 开创 精神 的 团购 策略 ， 奥 克 斯 抢先 发 力 冬季 空调 市 场 ， 抓 住 消费 者 需求 。 而 奥克斯 从 
6 月 份 开始 的 “ 百 团 大 战 ” 更 是 在 节能 惠 民 政策 停止 后 给 消费 者 最 大 幅度 的 优惠 ， 一 人 
团 、 两 人 的 “牵手 团 "、 三 人 的 “桃园 团 "， 团 购 的 数量 越 多 ， 优 惠 的 幅度 就 越 大 ， 让 消费 
者 觉得 又 有 趣 又 获得 实惠 。 奥 克 斯 深 请 团购 的 真 味 。 

奥克斯 空调 凭借 “空调 销量 超额 完成 年 度 任务 ”的 契机 ， 发 动 了 线 下 团购 的 攻势 。 据 
了 解 ， 在 活动 期 间 选 购 奥 克 斯 空调 的 用 户 ， 即 便 一 人 也 可 享受 团购 价 ; 1. 5P 高 效 节 能 空 
调 2599 元 ， 大 1.5P 直流 变频 团购 价 售 2999 元 。 而 如 果 同 时 购买 2 台 奥 克 斯 空调 的 顾客 ， 
即 组 成 “牵手 团 "， 可 额外 享受 100 元 结义 团购 价 ; 而 同时 购买 3 台 奥 克 斯 空调 的 顾客 更 
可 视 为 “桃园 团 ”"， 人 额外 享受 200 元 结义 团购 价 。 
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2. 团购 变 阵 


由 于 网 络 先 天 拥有 数量 庞大 的 用 户 ， 依附 于 网 络 兴 起 的 团购 成 为 一 种 新 兴 的 电子 商务 
模式 。 以 往 的 团购 都 是 消费 者 在 网 络 上 寻找 有 相同 需求 的 卖家 共同 组 团 ， 增 加 买方 与 卖方 
的 议价 能 力 。 网 络 团购 已 经 成 为 目前 团购 最 主流 的 方式 。 

此 次 奥克斯 “ 百 团 大 战 ” 不 再 拘泥 于 线 上 模式 ， 将 实惠 的 团购 带 到 线 下 ， 让 消费 者 有 
的 放 矢 选 购 自己 心仪 的 产品 ， 避免 了 消费 者 在 各 家 团购 网 站 间 穿 校 、 注 册 的 烦琐 以 及 不 热 
悉 电 脑 操 作 的 消费 者 望 “ 网 ”兴叹 的 无 奈 。 

由 于 线 下 团购 在 搜集 海量 消费 者 需求 上 要 进 于 线 上 模式 ,奥克斯 推出 了 “一 人 成 团 ” 
的 全 新 模式 ,“ 它 手 团 ”“ 桃 源 团 ”让 消费 者 即便 不 能 联系 到 和 自己 一 样 有 购 机 需求 的 朋 
友 ， 也 可 以 享受 团购 的 实惠 。 

(资料 来 源 : http: //info. 1688. com， 2 编者 有 删改 ) 
认真 阅读 上 述 案例 材料 ， 思 考 以 下 问题 : 

(1) 案例 中 奥克斯 企业 运用 了 哪些 Web 3. 0 营销 策略 2 

2) 类 对 我 们 开展 网 可 以 提供 什么 人 和 1 
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子 工业 出 版 社 ，2012. - 

[2] [ 美 ] 杰 夫 … 豪 . 众 包 : 大 六 有 绿 何 动 而 直 关 [MD 朱文 静 , 译 . 北京 : 中 
信和 出 版 社 ，2009. 

[3] [ 美 ] 杰 夫 ， 萨 宾 ， 条 汪 1， .布雷 巴克 . nM 魏 青 江 ， 方 海 萍 , 译 . 北 

: 高 等 教育 出 版 社 ; 2008 
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。 理解 移动 营销 的 含义 ， 车 共 动 风 nD 了 解 移动 营销 的 发 展 历程; 

@ 熟悉 移动 营销 服务 的 原则 、 ce 

。 RAR 移动 营销 面临 的 问题 与 发 展 前 景 。 

教学 要 求 
i 0 

SSY 
村 
知识 要 点 _11 能 力 要 求 5 相关 知识 

A We ia | 移动 营销 的 定义 和 基本 特征 


jG) 对 移动 营销 服务 原则 的 加 解 


(1) 移动 营销 服务 原则 、 内 容 、 参 





DA 
/人 能力; 与 者 ; 
移动 芝 全 服务 NA》 1 (2 对 移动 莹 销 服 基 队 法 的 运用 | (2) 委 于 WAE 网 站 平台 的 芝 铺 服务 、 
/ 能 力 基于 3G 手 机 信息 的 营销 服务 
(1) 移动 营销 的 业务 模式 ; 


移动 营销 的 应 用 模式 ”| 对 移动 营销 应 用 模式 的 运用 能 力 








(2) 移动 营销 的 赢利 模式 


人 区 ss 


移动 营销 移动 营销 服务 WAP 推送 模式 独立 WAP 网 站 模式 短信 网 址 模式 


全 导 入 案例 


诺基亚 + 《神话 》 的 精准 互动 营销 


某 周 五 的 下 午 ， 在 北京 某 外 企 工 作 的 李 明 一 边 继续 手头 的 工作 ， 一 边 迫 切 等 待 即将 来 到 的 周末 。 因 
为 他 手 里 有 北京 新 世纪 影 城 的 两 张 电 影 票 ， 早 已 约 了 女 朋友 共同 去 看 即将 上 映 的 大 片 《 神 话 》。 周 三 ， 他 
曾 收 到 一 条 以 《神话 》 为 背景 的 彩信 : “在 线 寻 宝 赢 诺基亚 手机 或 电影 票 !” 他 浏览 了 相关 手机 网 页 
(WAP) 后 按照 提示 参加 了 活动 ， 并 赢得 了 两 张 电 影 票 。 

“片子 的 确 不 错 。” 看 完 电 影 后 ， 李 明 在 车 上 又 通过 手机 上 网 浏览 了 诺 6101 的 相关 信息 (这 款 手 
机 之 前 在 彩信 和 电影 中 都 出 现 过 )， 因 为 他 觉得 自 Se 基 亚 所 期 望 的 一 个 成 功 
营销 受众 的 例子 。 

再 看 诺基亚 赞助 《天 下 无 贼 》 这 部 电影 的 过 程 ， 据 诺 基 :hs 高 级 经 理 介绍 ， 
当时 的 移动 营销 活动 主要 分 三 步 : 第 一 ， 确 认 用 户 群 。 snr teensants 
通过 一 些 参数 的 制定 ， 如 年 龄 、 所 用 机 型 、 消 费 仿 RS 媒 帮 助 诺 基 亚 来 实现 发 送 的 用 户 甄别 和 
区 域 杜 别 ， ee 时 采取 MMS( 彩 信 ) 十 WAP( 手 机 网 页 ) 十 SMS 
(短信 ) 的 形式 发 送 内 容 。 第 二 ， 建 设 了 ， 设 计 SMS 在 线 互 动 答 题 、MMS 广告 转 寄 、 
WAP 在 线 游戏 、 hy ble 打开 率 、WAP 访问 量 等 ) 的 收集 和 用 
户 参与 的 轨迹 (WAP 浏览 轨迹 D2 ie 并 为 下 次 营销 活动 的 改进 做 
准备 。 

诺基亚 中 国营 销 的 主打 herr, a 在 其 
中 的 每 次 合作 中 ， 都 用 了 移动 营销 的 配合 。 

NI/ es, http: //www. ppzw. com， 编 者 有 删改 


a 点 评 : ”一 对 一 的 拉动 式 营销 凸显 移动 营销 魅力 


移动 营销 下 的 目标 受众 不 再 是 混沌 的 消费 者 。 借 助手 机 这 样 个 人 化 的 媒体 ， 就 等 于 进行 一 对 一 营销 。 
移动 营销 使 消费 者 由 被 动 接受 信息 ， 变 成 受 产品 或 服务 信息 的 吸引 而 主动 参与 营销 活动 ， 通 过 这 种 拉动 
的 力量 ， 让 企业 和 消费 者 的 关系 更 加 紧密 。 这 种 营销 方式 还 更 加 有 利于 企业 追踪 消费 者 ， 计 算 营 销 成 本 。 
最 重要 的 是 手机 对 于 大 部 分 人 来 说 是 必需 品 ， 媒 体 黏 合 度 已 经 达到 了 百分之百 ， 即 时 、 互 动 、 准 确 的 个 
性 化 营销 将 成 为 下 一 波 主流 。 

在 客户 关系 维护 方面 ， 移 动 营销 也 促进 了 商家 和 消费 者 之 间 更 方便 的 沟通 。 ed te 
候 ， 移 动 营 销 还 能 促进 消费 者 的 冲动 购物 需求 。 从 这 些 方面 来 说 ,移动 营销 的 确 潜力 很 大 ,但 还 需要 技 
术 、 法 律 、 内 容 服务 商 等 多 方面 合作 发 展 。 


移动 营销 主要 研究 无 线 互联 网 中 的 网 络 营销 问题 ， 包 括 手 机 网 络 营销 方法 、WAP 网 
站 建设 与 推广 、 网 站 的 手机 浏览 兼容 性 问题 、3G 手机 网 络 营 销 应 用 模式 等 。 移 动 营销 基 
于 定量 的 市 场 调研 ， 深 入 研究 目标 消费 者 ， 全 面 制定 营销 战略 ， 并 运用 和 整合 多 种 营销 手 
段 ， 来 实现 企业 产品 在 市 场 上 的 销售 目标 。 
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6.1 移动 营销 概述 


移动 营销 (Mobile Marketing) 诞 生 于 日 韩 ， 后 在 欧洲 兴起 并 在 北美 增长 。2000 年 中 国 
移动 短信 业务 (SMS) 开 通 ， 标 志 着 我 国 移动 营销 市 场 开 始 起 步 ，2005 年 年 初 开始 迅速 扒 
广 ， 经 历 了 发 展 初期 和 市 场 培育 期 后 ， 现 已 逐渐 成 为 各 类 网 络 营销 服务 商 重 点 推荐 的 服务 
之 一 ， 并 涌现 出 了 一 些 成 功 的 商业 模式 和 案例 ， 成 为 网 络 营销 业界 的 一 大 亮点 。 移 动 营销 
是 网 络 营 销 的 一 个 重要 组 成 部 分 ， 但 在 某 些 具体 的 操作 方法 方面 会 存在 明显 的 差异 。 作 为 
一 种 营销 模式 ， 移 动 营销 的 价值 正在 逐步 得 到 认可 。 


6.1.1 移动 营销 的 定义 


移动 营销 早期 也 被 称 作 无 线 网 络 营销 、 无 线 行销 或 手机 互动 营销 ， 到 目前 为 止 ， 还 没 
有 一 个 被 普遍 接受 的 定义 ， 一 些 研究 机 构 和 专业 协会 对 移动 营销 给 出 了 各 自 的 定义 。 

Manecksha(2000) 提 出 移动 营销 是 一 种 能 直接 与 任何 个 人 ， 通过 任何 网 络 和 任 全 
置 ， 在 任何 地 点 、 任何 时 间 进 行 沟 通 的 新 兴 营销 方式 。 Mort & Drennan(2002) 则 认为 
动 营 销 是 适用 于 手机 、 智 能 型 手机 (Smart Phorie》、 个 人 数码 助理 (PDA) 等 通信 设备 和 行 
动 环境 下 的 营销 活动 ， 并 提出 方便 性 (Convenience)、 成 本 (Cost)、 机 不 离 手 (Compulsion 
Touse) 、 情 景 感知 (Contextually Sensitive) 是 移动 营销 的 四 大 成 功 关 键 要 素 。 

美国 移动 营销 协会 (AMA， ,2003) 将 移动 营销 定义 为 ? 对 介 于 品牌 和 终端 用 户 之 间作 
为 通信 和 娱乐 渠道 的 移动 媒体 的 使 用 。 移动 营销 是 随时 随地 都 能 够 带 来 即时 、 直接 、 交 互 
沟通 的 一 种 渠道 ， 概 而 言 之 ， 就 是 通过 移动 渠道 来 规划 和 实施 想法 ， 对 产品 或 服务 进行 定 
价 、 促 销 、 流 通 的 过 程 。 移动 营销 协会 (Mobile Maiketing Association，MMA)2009 年 所 
提出 最 新 的 定 义 认为 S 移动 营销 是 组 织 通过 使 用 任何 的 无 线 媒介 (主要 是 手机 和 掌上 电 站) 
作为 信息 传递 和 回应 的 载体 、 路 媒介 营销 传播 的 即时 沟通 程序 ， 针 对 消费 者 (也 就 是 终端 
用 户 ) 对 时 间 和 地 点 敏感 性 的 、 个 性 化 的 互动 性 ， 打 造 出 最 适合 消费 者 的 营销 信息 。 

以 上 定义 中 ， 对 移动 营销 的 两 个 特性 达成 了 共识 : 首先 是 交互 性 ， 移 动 电话 是 一 种 很 
好 的 即时 交流 媒介 ， 消 费 者 能 在 收 到 营销 信息 后 立即 将 回应 传送 给 营销 者 ,使 营销 者 通过 
基于 位 置 的 服务 提供 更 适合 和 更 深入 具体 的 信息 ; 其 次 是 营销 信息 特制 化 ， 也 就 是 营销 者 
通过 潜在 消费 者 的 发 讯 地 和 发 讯 时 间 等 资讯 传送 给 消费 者 最 适合 的 营销 信息 ， 即 基于 位 置 
的 服务 。 

综合 上 述 各 种 定义 ,本 书 认为 : 移动 营销 是 基于 企业 整体 营销 战略 ， 以 移动 设备 及 无 
线 通信 信息 系统 为 载体 ， 在 移动 终端 上 直接 向 目标 受众 精确 地 传递 时 间 和 地 点 敏感 性 的 、 
个 性 化 的 信息 或 进行 促销 ， 并 通过 与 消费 者 的 信息 互动 达到 提升 品牌 、 客 户 沟通 等 市 场 营 
销 目标 的 商业 活动 。 

正确 理解 移动 营销 的 定义 ， 需 要 把 握 以 下 几 点 : 四 移动 营销 是 企业 整体 营销 战略 的 一 
部 分 ， 移 动 营销 的 目的 在 于 提升 品牌 知名 度 ， 改进 客户 信任 度 和 提高 企业 收入 ;加 移动 营 
销 的 载体 是 各 种 移动 终端 和 无 线 通信 系统 ， 是 短信 、 彩 铃 、 彩 信 、 声 讯 、 流 媒体 等 多 种 形 
式 的 集合 ; @ 移 动 营 销 强调 交互 性 ， 以 便 提升 营销 信息 带 给 消费 者 的 价值 ，@ 移 动 营 销 直 
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第 6 章 ) 营销 Se 


接 面 向 目标 受众 传递 信息 ， 即 直接 面 对 事先 已 经 定位 的 用 户 而 不 是 大 众 ， 具 有 强烈 的 个 性 
化 特征 。 


6. 1.2 移动 营销 的 基本 特征 


移动 营销 是 一 种 基于 交互 式 、 随 时 随地 通信 技术 的 营销 手段 ， 它 通过 移动 通信 平台 
针对 移动 人 群 进行 产品 营销 、 服 务 营销 和 品牌 营销 。 从 策略 层面 而 言 ， 移 动 营销 以 客户 数 
据 库 为 基础 ， 选 择 合适 的 时 间 、 地 点 开展 发 布 广 告 、 销 售 产 品 、 提 供 基于 移动 性 的 服务 等 
营销 活动 ， 通 过 与 客户 个 性 化 和 人 性 化 的 接触 ， 与 客户 保持 长 期 互动 关系 培养 客户 的 品 
牌 忠诚 度 。 
移动 营销 的 基本 特征 主要 体现 在 以 下 方面 ; 

(1) 拥有 高 度 的 便携 性 和 和 度 。 移 动 终端 具有 随身 性 ， 实 用 有 趣 的 应 用 服务 让 人 们 大 
量 的 碎片 时 间 得 以 有 效 利用 ， 吸 引 越 来 越 多 手机 用 户 参 与 其 中 ; 平台 的 开放 也 给 手机 用 户 
更 多 个 性 化 选择 ， 基 于 信任 的 推荐 可 帮助 企业 打造 出 主动 传播 的 社交 网 站 ， 快 速 形成 品牌 
黏度 。 AN 

(2) 高 度 精准 性 。 移 动 营销 借助 手机 报刊 、 短 信 等 投放 系统 ， 通 过 精准 匹配 将 信息 实 
现 四 维 定向 (时 空 定向 、 终 端 定向 、 行 为 定向 \ 属 性 定向 )， 在 浩瀚 人 海中 锁定 与 自己 项 目 
匹配 的 目标 人 群 ， 并 把 新 的 信息 有 效 地 传递 给 与 之 相配 的 目标 群体 。 

(3) 成 本 相对 低廉 。 降 低 企业 营销 成 本 ; 拓展 企业 市 场 是 企业 的 永恒 需求 。 基 于 移动 
互联 网 络 的 移动 芝 销 具有 满足 这 种 需求 的 明显 优势 ， 其 以 低廉 的 成 本 、 广 泛 的 受众 规模 成 
为 企业 提升 竞争 力 、 拓 展销 上 渠道、 增加 用 户 规模 的 新 手段， 并 受到 越 来 越 多 企业 的 
关注 。 Se 3 Wx 
(4) 强调 品牌 的 重要 性 ， 品 牌 是 企业 与 消费 者 建立 信任 的 中 间 体 ， 它 能 够 通过 自身 的 
价值 将 消费 选择 的 复 闪 度 降 低 ， 塑 造 品牌 可 以 提高 目标 消费 群体 的 品牌 忠诚 度 。 移 动 营销 
带 来 方便 性 和 选择 多 样 性 的 同时 也 带 给 消费 者 困惑 ， 塑 造 品牌 在 无 线 世 界 里 显得 尤为 
重要 。 

(5) 重视 企业 客户 服务 与 客户 关系 。 移 动 营销 要 求 企业 重视 客户 关系 与 客户 服务 。 企 
业 对 客户 表示 关怀 ， 从 与 客户 建立 商业 关系 到 个 人 关系 ,关注 客户 满意 ， 使 客户 获得 完美 
的 消费 体验 ， 是 获得 客户 信任 和 提升 客户 对 品牌 忠诚 度 的 关键 。 总 之 ， 移 动 营 销 关注 客 
户 ， 为 客户 创造 特殊 的 购物 体验 ， 主 张 买 者 和 卖 者 新 的 对 话 方式 ， 企 业 与 客户 建立 起 一 种 
“随时 随地 ”背景 下 的 以 客户 为 中 心 的 一 对 一 学 习 型 关系 。 

(6) 将 与 客户 互动 看 成 是 学 习 的 过 程 。 通 过 移动 营销 服务 平台 与 客户 的 每 一 次 接触 都 
会 增进 对 客户 的 了 解 ， 并 将 所 获得 的 信息 经 过 整合 后 转化 为 一 种 知识 与 企业 的 潜能 相 结 
合 ， 形 成 企业 的 核心 竞争 力 。 

总 之 ,移动 营销 带 给 企业 的 不 仅 是 一 种 新 的 营销 技术 手段 ， 更 是 一 种 创新 的 营销 
策略 。 

6. 1. 3 移动 营销 发 展 历程 


移动 营销 最 初 主要 是 以 移动 广告 的 形式 出 现 ， 随 着 移动 通信 系统 的 发 展 ， 产生 了 新 的 
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移动 广告 类 型 ， 移 动 营销 也 获得 进一步 发 展 。 下 面 从 信息 来 源 、 信 息 的 内 容 形 式 和 经 营 模 
式 、 干 扰 性 、 接 收 者 的 态度 和 反馈 等 方面 具体 分 析 不 同 阶段 移动 营销 的 发 展 情况 。 
1. 1G 下 的 移动 营销 


在 1G 阶段 只 有 语音 通信 ， 移 动 营销 表现 为 有 限 的 移动 广告 ， 主 要 以 移动 电话 为 媒介 
进行 促销 活动 ， 通 常 需要 接线 员 或 录音 信息 向 消费 者 促销 产品 和 服务 ， 这 种 方式 提供 了 一 
对 一 互动 式 营销 。 由 于 应 用 程序 的 限制 和 过 高 的 成 本 ， 移 动 营销 在 1G 阶段 没有 很 好 地 
展开 。 

(1) 信息 来 源 (广告 商 )。 由 于 高 成 本 和 手机 广告 应 用 很 低 ， 使 得 广告 商 的 进入 壁 难 很 
高 。 在 1G 时代， 只 有 那些 收益 高 并 且 需 要 向 客户 详细 说 明 其 产品 和 服务 的 公司 和 组 织 才 
会 选择 用 手机 广告 进行 推广 ， 如 保险 公司 ， 因 此 广告 商 的 数量 和 种 类 是 很 有 限 的 。 

(2) 信息 内 容 形式 和 经 营 模式 。1G 的 移动 广告 是 人 工 电话 信息 或 录音 电话 信息 。 由 于 
电话 呼叫 的 成 本 很 高 ， 所 以 移动 广告 采用 直销 模式 。 广 告 商 通过 市 场 细 分 找到 目标 客户 ， 并 
且 给 其 打 电话 。 因 此 在 1G 时 代 ， 广告 商 需要 被 动 地 提供 促销 信息 ， 移 动 广告 效益 很 低 。 

(3) 干扰 性 。 由 于 1G 时 代 的 移动 营销 很 少 ， 儿 乎 不 存在 竞争 ， 也 很 难 转移 消费 者 的 
注意 力 ， 并 且 1G 的 广告 宣传 采用 直销 模式 ， .直接 对 消费 者 进行 促销 和 沟通 ， 消费 者 都 认 
真 对 待 ， 因 此 其 外 部 干扰 性 低 。 

(4) 接收 者 的 态度 和 反馈 。 向 于 出 扒 岂 的 移动 电话 和 移动 信服 务 使 消费 者 对 移动 广 

告 很 陌生 ， 导 致 消费 者 对 移动 广告 ;不 看 好 并 且 移 动 广告 的 高 成 本 使 得 不 能 传播 给 每 一 个 
A 此 时 消费 者 对 垃圾 信息 的 认 知 度 很 低 。 % 

此 外 ， 由 于 广告 的 传播 是 由 接线 员 来 实现 的 ， 请 者 可 直接 快速 的 反 馈 给 接线 员 ， 但 
对 录音 信息 的 反馈 较 少 兴 -_- 

2， 2G 和 2， 5G. 下 的 移动 营销 > 

在 2G 和 5G 阶段 实现 了 数字 传输 ， -对 移动 营销 产生 了 巨大 的 影响 。2000 年 年 初 短 
信 (SMS) 的 普及 为 移动 广告 创造 了 一 个 解决 方案 ,成 为 移动 营销 的 一 个 代表 ， 在 2005 年 
西欧 移动 营销 的 主要 形式 就 是 SMS。 此 外 ,移动 广告 在 这 个 阶段 也 有 了 进一步 发 展 
WAP、GPRS 的 成 熟 提 升 了 互联 网 接 入 能 力 ， 使 得 2G 广告 逐渐 发 展 起 来 并 被 人 们 所 
认识 。 
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GPRS( 即 General Packet Radio Service， 通 用 分 组 无 线 服务 技术 ): 是 GSM 移动 电话 用 户 可 用 的 一 种 
移动 数据 业务 。 这 项 技术 位 于 第 二 代 (2G) 和 第 三 代 (3G) 移 动 通信 技术 之 间 ， 常 被 描述 成 “2. 5G”。 它 通 
过 利用 全 球 移动 通信 系统 (Global System of Mobile Communication, GSM) 网 络 中 未 使 用 的 TDMA(Time 
Division Multiple Access， 时 分 多 址 ) 信 道 ， 提 供 中 速 的 数据 传递 。 












































(1) 信息 来 源 。 由 于 SMS 和 WAP 可 以 低 成 本 地 发 送 给 许多 目标 客户 ， 使 得 2G 广告 
成 为 具有 吸引 力 的 营销 选择 ， 因 此 在 2G 阶段 广告 量 剧 增 。 但 是 广告 的 种 类 还 很 受 限 制 ， 
纯 文本 的 SMS 无 法 满足 一 些 产 品 和 服务 的 要 求 ， 特 别 是 对 那些 需要 色彩 、 图 片 、 声 音 
动态 效果 的 产品 ， 如 汽车 、 音 乐 专辑 或 戏剧 等 。 
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(2) 信息 内 容 形 式 和 经 营 模 式 。SMS 广告 是 此 阶段 主要 的 营销 形式 ,移动 设施 之 间 
可 以 互 发 纯 文本 内 容 的 短信 。SMS 作为 广告 工具 可 快速 、 低 成 本 地 将 营销 信息 发 送 给 目 
标 客 户 。WAP 技术 的 应 用 使 得 WAP 广告 可 承载 于 SMS 短信 中 ,让 用 户 可 上 网 收集 更 多 
信息 。WAP 广告 特征 类 似 于 互联 网 广告 ,具有 互动 性 、 定 制 性 ， 容易 测量 - 另 一 个 经 营 
模式 是 向 用 户 发 送 有 优惠 内 容 的 信息 ， 许 多 公司 在 此 阶段 采用 移动 广告 ， 使 得 有 优惠 信息 
的 广告 更 具 竞 争 力 。 因 此 在 2G 阶段 ， 经 营 模式 是 基于 用 户 允许 的 前 提 和 有 优惠 的 内 容 - 

(3) 干扰 性 。 此 阶段 SMS 广告 的 竞争 非常 强 ， 每 个 公司 都 尽 其 最 大 的 努力 来 吸引 用 
户 的 注意 。 由 于 纯 文本 SMS 广告 不 仅 很 难 有 专门 的 设计 ， 而 且 同 其 他 媒体 的 视 音频 广告 
相 比 竞争 力 很 差 ， 因 此 会 受到 一 定 的 外 部 干扰 。 

(4) 接收 者 的 态度 和 反馈 。 优 惠 便捷 的 SMS 广告 可 自由 、 频 繁 地 发 送 ， 但 消费 者 认 
为 手机 是 个 人 通信 工具 ， 骚 扰 性 短信 会 引起 反感 。 因此 从 2G 阶段 开始 ， 产 生 了 消费 者 的 
权利 和 隐私 问题 ， 相 关 的 法 律 也 出 现 。 如 在 美国 ， 由 FTC (Federal Trade Commission， 联 
邦 贸易 委员 会 ) 和 FCC(Federal Communications ConA 联邦 通信 委员 会 ) 建 立 的 
National Do Not Call Register( 美 国 谢绝 来 电 计 划 )， 时 
给 该 用 户 。 此 外 ,由 于 SMS 广告 结合 WAP 链接 4 Ee 告 商 可 直接 获得 客户 的 反应 并 
与 其 互动 。 AN 
3. 3G 下 的 移动 营销 


随 着 更 高 的 传 输 速率 和 更 大 的 带 党 < 3G 系统 不 仅 使 2G 业务 应 用 得 更 广 ， 还 支持 传输 
图 片 、 音 乐 和 视频 。 移 动 广 告 更 是 多 样 ， 如 短信 、 彩信 i 移动 电视 让 - 告 、 动 画 、 游 戏 等 ， 
给 消费 者 提供 全 新 体验 。 了 江 

(1) 信息 来 源 。 3G 阶段 广告 的 种 类 在 逐 上 增 训 : 图 片 、 声音 、 视 频 、 游 戏 等 多 媒体 
用 在 3G 阶段 得 到 体现 ， 因此， 那些 需要 色彩 、 动 态 效果 的 产品 和 服务 (如 电影 、 唱 片 、 
厅 等 ) 可 以 运用 3G 广告 进 行 宣传 。 下 
(2) 信息 内 容 形 式 和 经 营 模式 。 3G 下 的 移动 广告 形式 多 样 ， 如 彩信 、 手 机 电视 广告 、 
游戏 、 动 画 等 ， 其 中 最 主要 的 形式 是 彩信 。 彩 信和 与 短信 的 不 同 之 处 在 于 彩信 能 提供 多 种 应 
用 ， 并 且 彩 信 广 告 可 以 和 音乐 、 游 戏 、 动 画 相 结合 ， 使 内 容 更 丰富 、 更 有 吸引 力 。 因 此 ， 
彩信 的 运营 模式 是 体验 营销 ， 营 销 者 可 采用 3G 广告 的 体验 营销 策略 来 吸引 消费 者 的 注意 
力 。 在 未 经 消费 者 许可 的 前 提 下 发 送 广 告 信息 会 引起 反感 ， 也 就 是 说 ， 广 告 商 要 在 消费 者 
许可 的 条 件 下 向 其 发 送 有 优惠 的 彩信 、 移 动 电视 广告 。 

(3) 干扰 性 。 此 阶段 越 来 越 多 的 公司 和 组 织 采用 移动 广告 作为 其 营销 策略 ， 使 得 竞争 
非常 激烈 ,但 拥有 丰富 音 视频 效果 的 彩信 比 2G 阶段 纯 文字 广告 更 容易 吸引 消费 者 的 注意 
力 ， 因 此 干扰 性 总 体 变 化 不 大 
(4) 接收 者 的 态度 和 反馈 消费 者 的 权利 和 隐私 问题 再 一 次 兴起 。 铺 天 盖 地 的 广告 信 
息 导致 了 消费 者 的 警惕 性 和 不 信任 ， 且 未 经 消费 者 的 同意 向 其 发 送 广告 会 引起 不 满 。 同 
时 ， 对 垃圾 邮件 和 诈骗 类 广告 的 监管 法 律 在 此 阶段 也 相应 出 台 。 此 外 ，3G 广告 为 广告 商 
提供 了 一 些 渠道 来 收集 消费 者 的 反馈 信息 ， 如 彩信 与 WAP 结合 ， 消 费 者 可 点 击 链 接 进 入 
网 站 搜寻 更 多 信息 ， 这 有 助 于 广告 商 了 解 消费 者 的 反应 和 反馈 信息 。 

综合 以 上 分 析 ， 移 动 营销 的 发 展 历程 总 结 如 表 6 - 1 所 示 。 
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表 6-1 移动 营销 (广告 ) 的 发 展 历程 





























发 展 阶段 1G 2G 十 2. 5G 3G 十 4G 
实施 时 间 1970 1980 1990 
广告 商 | 数量 和 种 类 很 有 限 | ”数量 和 种 类 比较 丰富 数量 和 种 类 最 丰富 
图 本 语音 ,电话 营销 
形式 | 语音 , 电话 营销 hy 短信 ，WAP 广告 等 
i 彩信 ， 移 动 电视 广告 等 
ee 语音 描述 
太守 | 内 容 | 。 话音 措 述 人 文本 信息 
号 MH, 图 片 、 声 音 、 视 频 、 动 画 等 多 媒体 的 呈现 
= KS 请 
直销 A 
运营 直销 i 许可 下 的 激励 营销 
许可 下 的 激励 营销 Pe 
广告 的 干扰 性 | ”基本 没有 竞争 较 多 的 竞争 和 十 扰 | 最 强 的 竞争 和 较 少 的 干扰 
消费 者 态度 认 知 度 低 认 知 和 隐私 问题 较 强 认 知 和 隐私 问题 最 强 
反馈 直接 反应 通过 WAP 广告 间接 反应 通过 WAP 广告 间接 反应 














6.2 移动 营销 服务 


所 谓 移动 营销 服务 ， 是 指 专业 从 事 营销 服务 的 公司 在 强大 的 数据 库 和 云端 服务 支持 
下 ， 利 用 移动 终端 获取 云端 营销 内 容 ， 为 商业 企业 或 个 人 提供 技术 支持 和 整体 解决 方案 。 
移动 营销 服务 坟 般 通过 多 种 形式 ， 如 手机 互联 网 、 短 信 回 执 、 短 信和 网 址 、 彩 铃 、 彩 信 、 声 
讯 、 流 媒体 等 ， 帮 助 工商 企业 或 个 人 把 个 性 化 即时 信息 精确 有 效 地 传递 给 消费 者 个 人 ， 达 
到 一 对 一 的 互动 营销 目的 。 就 企业 而 言 ， 移 动 网 络 服务 平台 优化 了 企业 组 织 体系 和 业务 流 
程 ， 消 除了 内 部 交流 的 障碍 ， 使 企业 在 降低 运营 、 管 理 成 本 的 同时 ， 提 高 了 客户 服务 的 稳 
定性 、 连 续 性 和 及 时 性 。 移 动 营销 服务 在 改变 企业 营销 战略 的 同时 ， 还 会 引起 企业 经 营 理 
念 的 变化 ， 有 助 于 企业 开展 互动 营销 ， 实 行 差别 化 策略 ， 满 足 客户 个 性 化 的 信息 服务 
需求 。 


6.2. 1 移动 营销 服务 原则 














.用 户 自愿 与 隐私 保护 原则 
移动 营销 服务 的 首要 原则 应 是 用 户 自 愿 ， 并 尊重 与 保护 用 户 的 个 人 隐私 。 企 业 在 实施 
移动 营销 的 过 程 中 ,应 避免 对 用 户 的 骚扰 避免 被 用 户 投诉 ， 这 是 一 项 基本 准则 。 

于 手机 已 经 成 为 特定 的 个 人 专用 物品 ， 服 务 与 功能 的 使 用 几乎 都 是 收费 行为 ， 尊 重 
用 户 隐私 与 意愿 已 经 成 为 移动 通信 事业 的 立足 之 本 ， 也 是 移动 营销 活动 展开 的 首要 原则 。 
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任何 违背 用 户 意愿 的 活动 都 会 遭 到 用 户 的 投诉 ， 从 而 被 迫 终止 。 移 植 到 手机 内 容 市 场 的 无 
线 广告 ， 要 传递 到 目标 受众 ， 必 须 得 到 用 户 的 允许 ， 充 分 尊重 用 户 的 个 人 意愿 ， 由 用 户 自 
主 选 择 接受 ， 并 且 对 由 此 所 获得 的 用 户 信息 加 以 严格 的 保护 。 对 于 中 国 市 场 来 说 ， 尽 早出 
台 相关 的 法 律 法 规 ， 明 确 责 任 ， 对 于 手机 市 场 和 移动 营销 产业 链 上 的 各 方 都 是 有 益处 的 。 
2. 信息 内 容 与 消费 者 需求 的 相关 度 原 则 
手机 用 户 并 非 一 概 拒绝 无 线 广告 信息 。 调 查 表明 ， 手 机 用 户 希 望 通过 手机 等 手持 设备 
接收 其 喜欢 的 游戏 、 活 动 、 电 视 节 目 、 网 站 、 体 育 及 其 他 感 兴趣 的 内 容 。 因 此 对 于 无 线 推 
广 最 重要 的 是 ， 通 过 明确 的 预先 说 明 让 消费 者 主动 订阅 手机 信息 ， 以 确保 其 所 接收 的 信息 
和 广告 都 是 真正 感 兴趣 的 内 容 。 因 此 无 线 运营 商 应 反复 强调 移动 营销 内 容 与 消费 者 需求 的 
相关 度 ， 无论 是 跨 媒体 促销 还 是 关于 本 地 产品 的 信息 内 容 ， 的 全 局 
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市 场 研究 公司 Gartner 曾 调查 发 现 ， 手 机 消费 者 还 是 愿意 接收 死 线 广告 ， 但 前 提 是 能 够 向 他 们 提供 
一 些 优惠 性 的 东西 ， 并 且 应 让 广告 信息 看 起 来 不 像 是 广告 才 行 5 因此，Gartner 的 研究 主管 MichaelKing 
总 结 称 ， 手 机 用 户 愿意 主动 订阅 手机 广告 信息 ， 但 接收 到 的 手机 广告 应 看 起 来 是 信息 而 不 是 广告 。 手 机 
营销 可 以 更 多 地 采用 游戏 、 打 折 及 其 他 增值 优惠 的 方式 发 送 广告 。 
















































































6.2.2 移动 营销 服务 内 容 


移动 营销 的 服务 内 容 主 要 通过 ‘WAP 网 站 平台 i 表现 出 来 。 WAP(CWireless Application 
Protocol， 无 线 应 用 协议 ) 是 一 一 项 全 球 性 的 网 络 通信 协议 向 移动 终端 提供 互 联网 内 容 和 先 
进 的 增值 服务 协议 标准 ， 将 五 联网 的 丰富 信息 及 先进 的 业务 引入 移动 电话 等 无 线 终端 之 
中 。WAP 定 义 可 通用 的 平台 ,把 目前 互联 网 土 HTML 语言 的 信息 转换 成 用 WML 
CWireless MarkupIingudge) 措 述 的 信息 , 显 杀 在 秘 动 电话 的 显示 屏 上 。 0 
动 电话 和 WAP 代理 服务 器 的 支持 ， 而 不 要 求 现 有 的 移动 通信 网 络 协议 做 任何 的 改动 ， 
而 可 以 广泛 地 应 用 于 多 种 无 线 网 络 。 

由 于 WAP 网 站 受 流量 速度 限制 ， 因 此 移动 营销 服务 内 容 必须 短小 精 悍 ， 直 奔 主题 ， 
而 不 需要 太 多 的 修饰 。 现 阶段 通过 WAP 网 站 .可 表现 以 下 一 些 内 容 : 

(1) 市 场 动态 : 及 时 发 布 新 闻 和 促销 信息 。 

(2) 域名 查询 : 输入 域名 即 可 查询 是 否 被 注册 。 

(3) 关键 词 查询 ; 如 产品 关键 词 购买 情况 查询 。 

(4) 无 线 下 单 : 给 出 简单 的 在 线 订 单 表 格 ， 手 机 填写 发 送 后 即 可 获得 即时 订单 服务 。 

(5) 产品 价格 : 列 出 各 类 产品 的 价格 。 

根据 Frost & Sullivan 的 研究 ， 移 动 营销 可 以 增加 顾客 忠诚 度 ， 并 有 望 成 为 一 种 有 效 
的 、 真 正 可 以 产生 效益 的 大 众 媒体 。 现 行 无 线 技术 (如 蓝牙 和 语音 识别 等 ) 将 有 助 于 网 络 操 
作者 和 广告 主 发 送 更 加 吸引 人 的 交互 信息 ， 受 益 于 移动 营销 的 群体 包括 网 络 管理 员 、 技 术 
人 员 、 解 决 方案 供应 商 等 。 


6.2.3 移动 营销 服务 参与 者 
移动 营销 服务 涉及 多 方面 参与 者 ， 包括 内 容 和 应 用 服务 提供 商 、 门 户 和 接 人 服务 提供 
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商 、 无 线 网 络 运营 服务 商 、 支 持 性 服务 提供 商 、 终 端 平台 和 应 用 程序 提供 商 以 及 最 终 用 户 。 

1. 内 容 和 应 用 服务 提供 商 

内 容 和 应 用 服务 提供 商 包括 内 容 制作 商 、 内 容 集成 商 、 全 球 互联 网 三 部 分 ， 为 不 同 的 
客户 群 提供 各 种 形式 的 内 容 和 服务 ， 包 括 广告 音频、 图 片 和 视频 等 。 

2. 门户 和 接 入 服务 提供 商 

门户 和 接 入 服务 提供 商 又 分 为 两 种 类 型 ， 即 门户 网 站 运营 商 和 互联 网 服务 提供 商 。 它 
们 共同 为 用 户 提供 无 线 网 络 接 入 服务 ， 使 得 内 容 和 应 用 服务 提供 商 所 提供 的 移动 服务 产品 
能 顺利 地 到 达 用 户 ， 进 而 实现 移动 商品 的 价值 。 

3. 无 线 网 络 运营 服务 商 

无 线 同 络 运 芝 服 务 商 包 括 无 线 网 络 基础 设施 运营 商 和 天 线 服务 提供 商 ， 它们 共同 为 服 
务 提供 商 和 用 户 搭建 信息 传递 的 通道 。 (A 

4. 支持 性 服务 提供 商 YAN 

支持 性 服务 提供 商 主要 为 无 线 网 络 运营 服务 疝 提 供 各 种 支持 性 服务 ， 如 搭建 无 线 传输 
网 络 必要 的 硬件 设施 和 程序 ， 以 及 提供 付费 支持 和 安全 保证 等。 
5. 终端 平台 和 应 用 程序 提供 商 ~、 
终端 平台 和 应 用 程序 提供 商 旦 位 括 疼 端 平台 提供 商 、 应 用 程序 提供 商 和 终端 设备 提供 
富生 内 的 生 4 为 用 户 提 供 区 和 全 而 的 名 引 。 多 广 

6. 最 终 用 户 Vx 

最 终 用 户 就 是 利用 无 线 终 端 设备 享受 移动 交 务 的 个 体 ， 也 是 价值 链 中 价值 分 配 的 价值 
提供 者 ， 包 括 个 从 用 户 和 企业 用 户 。 
6. 2.4 “移动 营销 服务 方法 


移动 互联 网 接 和 设备 由 于 自身 的 特点 限制 ， 不 可 能 将 常规 网 络 营销 的 方式 全 盘 照 搬 开 
无 线 领域 。 不 过 ， 移 动 营销 服务 方式 在 很 多 方面 仍然 可 以 参考 有 线 网 络 营销 服务 的 基本 方 
法 ， 如 建立 WAP 网 站 供用 户 查阅 相关 信息 、 向 用 户 发 送 E-mail 和 语音 信息 等 。 目 前 市 场 
上 一 些 网 络 营销 服务 商 在 移动 营销 服务 方式 上 进行 了 许多 有 益 的 尝试 ， 如 采用 手机 管理 虚 
拟 主机 空间 和 域名 信息 的 服务 、 通 过 手机 取 回 会 员 和 代理 商 账 户 密码 、 实 现 域名 状态 实时 
监测 等 。 

1. 基于 WAP 网 站 平台 的 营销 服务 

随 着 GPRS 的 普及 以 及 3G 通信 技术 的 全 面 应 用 ，WAP 网 站 日 益 成 为 移动 商务 一 族 
的 首选 ， 手 机 作为 互联 网 终端 的 功能 也 日 益 显现 出 来 。 就 目前 而 言 ， 推 出 WAP 网 站 的 主 
要 是 门户 网 站 、 彩 信和 图 铃 网 站 、 手 机 游戏 网 站 等 。 传 统 企 业 要 开展 WAP 网 络 营销 ， 也 需 
要 首先 建设 自己 的 WAP 网站。 

借助 WAP 网 站 平台 服务 ， 目 前 主要 有 以 下 方法 可 以 用 来 开展 移动 营销 : 






































254 


第 6 音 营销 


(1) 移动 电子 公告 板 服 务 (Wireless E-News Services)。 主 要 包括 推送 用 户 关心 的 信息 
到 用 户 移动 设备 端 ， 如 公司 通知 等 ; 支持 个 性 化 定制 所 关心 的 信息 ， 如 关心 的 股票 等 ; 其 
他 各 种 信息 服务 ， 如 用 户 调查 、 企 业内 部 投票 等 。 

(2) 移动 电子 邮件 服务 (Wireless E-mail Services) 。 包 括 提供 个 人 用 户 联络 列表 的 功 
能 、 与 企业 内 部 的 现 有 电子 邮件 系统 的 无 缝 集成、 与 互联 网 邮件 系统 (新 浪 、 网 易 等 ) 的 无 
颖 集成， 以 及 支持 在 个 人 移动 设备 通知 与 邮件 有 关 服 务 的 改变 等 。 

(3) 移动 企业 通信 助理 (Wireless Phone Directory Services) 。 通 过 移动 设备 对 企业 内 
部 个 人 信息 的 登记 、 修 改 及 查询 ; 与 企业 内 部 电子 邮件 系统 的 无 颖 集成 ， 如 通过 通信 助理 
进行 手机 或 邮件 服务 ; 移动 设备 对 公共 日 历 及 其 企业 内 部 日 历 的 查询 ; 纪念 日 或 重大 活动 
在 个 人 移动 设备 上 的 提醒 服务 。 

(4) 无 线 信息 搜索 引擎 (Wireless Information Search Engine)。 主 要 包括 企业 内 部 信 
息 的 搜索 及 查询 、 互 联网 公共 信息 的 搜索 及 查询 、 与 移动 邮件 系统 的 集成 等 。 

2. 基于 3G 手机 信息 的 营销 服务 NS 

基于 3G 手机 信息 的 移动 营销 服务 方式 主要 可 归纳 为 以 下 儿 种 : 

(1) 用 户 相 对 被 动 接受 的 销售 促进 方式 。 即 推送 WAP 信息 的 方式 ， 以 短信 群发 公司 
“ 凯 威 点 告 ”为 代表 ， 主 要 推出 点 告 与 直 告 业务 % 所 谓 点 告 ， 即 通过 多 个 无 线 互联 网 站 将 客 
户 的 广告 精确 地 投放 到 其 目标 消费 者 手机 耻 的 定点 广告 投放 模式 ， 直 告 即 手机 直 投 广告 的 简 
称 ， 是 建立 在 手机 用 户 许可 的 前 提 下 的 ， 将 广告 直接 投放 到 用 户 手 机 上 的 广告 投放 模式 。 

(2) WAP 网 站 代理 方式 ,该 方式 以 “ 魅 媒 科技 ”为 代表 “ 魅 媒 科技 ”的 营销 服务 主 
要 是 以 WAP 网 站 免费 的 内 容 吸 引用 户 访问 ， 然 后 利用 流量 做 类 似 目 前 互联 网 广告 的 手机 
广告 。WAP 网 站 代理 模式 适合 各 类 促销 型 活动 和 产品 的 推广 ， 同时 也 是 实效 营销 的 最 佳 
渠道 、 ANY 
(3) 小 区 广播 方式 。 这 种 方式 以 “北京 天 拓 ” 为 代表 ， 以 手机 的 小 区 广播 功能 为 基 
础 ， 向 进入 特定 区 域 的 用 户 发 送 商场 广告 等 信息 。 这 种 服务 既 为 移动 运营 商 带 来 利益 ， 同 
时 又 能 给 商场 带 来 商机 ， 客 户 也 非常 满意 ， 三 赢 局 面 得 以 实现 。 小 区 短信 系统 的 诱 人 之 处 
还 在 于 其 为 商户 定制 的 信息 方便 简单 ， 新 业务 的 开展 方便 快捷 ， 信 息 发 布 管理 虽 严 格 但 不 
烦琐 ,系统 的 调试 安装 方式 简单 易 行 。 这 种 模式 非常 适合 区 域 化 商户 的 促销 ， 尤 其 是 各 类 
传统 商户 ， 其 定向 、 定 位 技术 能 大 大 提升 营销 的 效果 。 

(4) 定制 营销 方式 。 定 制 营销 方式 的 典型 代表 是 “上 海 聚 姓 "， 公 司 采取 会 员 制 ， 只 
针对 会 员 进行 广告 推送 ,会 员 可 以 自主 选择 广告 种 类 。“ 上 海 聚 君 ”分 别 与 联通 和 移动 签 
署 协议 ， 为 这 两 家 移动 运营 商 发 展 手机 广告 会 员 ， 只 针对 会 员 进 行 广告 推送 ， 会 员 可 以 自 
主 选择 广告 种 类 ， 更 重要 的 是 互动 营销 ， 对 会 员 看 广告 进行 赠 费 补偿 。 































































































6.3 移动 营销 的 应 用 模式 





























随 着 中 国 移动 通信 行业 的 迅速 发 展 ， 手机 用 户 及 移动 数据 的 使 用 也 迅速 增加 ， 企 业 的 营销 
创新 空前 活跃 ,移动 营销 迎 来 良好 的 发 展 机 遇 ， 涌现 出 多 种 可 利用 的 应 用 模式 和 赢利 模式 。 
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6.3. 1 移动 营销 的 业务 模式 


移动 营销 可 以 让 企业 以 手机 或 平板 电脑 等 多 种 移动 终端 为 渠道 ， 通 过 短 彩 信 、 二 维 
码 、APP( 即 英文 Application 的 简称 ， 指 智能 手机 的 第 三 方 应 用 程序 ) 等 各 种 移动 应 用 ， 
面向 消费 者 进行 精准 高 效 推广 ， 并 凭借 移动 互联 网 先天 具有 的 即时 交互 性 、 易 于 分 享 性 、 
精准 位 置 化 服务 的 特色 ， 为 消费 者 提供 实时 、 贴 身 、 个 性 化 的 服务 ， 实 现 企业 营销 价值 的 
最 大 化 。 目 前 企业 移动 营销 业务 模式 归纳 起 来 主要 有 以 下 几 种， 

1. 推送 模式 


推送 模式 (PUSH 模式 ) 是 指 企业 通过 无 线 通信 系统 的 群发 功能 ， 直 接 向 用 户 发 送 带 有 
广告 性 质 或 以 营销 为 目的 的 短信 或 彩信 。 由 于 短信 操作 简单 ， 成 本 较 低 ， 传 播 对 象 群体 规 
模 大 ， 并 且 可 以 针对 特定 的 对 象 展开 营销 ， 因 此 ， 人 大 民生 最 广 ， 在 整 
个 移动 营销 中 也 占 很 大 份额 。 

短信 营销 具有 很 强 的 针对 性 和 快捷 、 高 效 、 准确 等 特 二 、 订 以 开展 在 特定 区 域 (如 机 
场 、 车 站 、 卖 场 、 酒 店 、 旅 游 景点 )、 特定 时 间 ( 如 活动 促销、 开业 ) 针 对 特定 人 群 (如 本 
地 、 外 地 移动 用 户 ) 发 送 特定 短信 的 无 线 增值 服务 由 于 短信 的 文本 远 比 无 线 上 网 文件 小 ， 
无 论 是 传输 过 程 、 打 开 速 度 还 是 存储 容量 都 具有 很 大 的 优势 ， 短 信 营 销 模式 非常 适合 区 域 
化 商户 的 促销 ， 尤 其 是 各 类 传统 商户 ,运用 移动 定向 、 定 位 技术 将 大 大 提升 营销 效果 。 

随 着 移动 通信 技术 的 进步 ， 六 营销 业务 向 更 高 层次 发 展 ， 出 现 了 支持 多 媒体 传送 功能 
us MMS 业务 最 大 的 特 人 就 是 能 够 传递 功能 全 面 的 内 容 和 信息 ， 包括 彩色 图 片 、 

、 动 画 等 汪汪 NE 也 子 优惠 券 和 企业 Logo 形象 等 。 


ss 6-2 


MMS( 即 Multimedia Tassaoing Service， 信和) 移动 服务 商 称 其 为 “彩信 ”， 可 以 用 于 传 
送 文 字 、 图 片 、 动画 、 音频 和 视频 等 多 媒体 信息 5 了 

MMS 的 工业 标准 是 由 WAP Forum(WAP 论坛 ) 和 和 3GPP(3G Partnership Project) 所 制订 的 ，MMS 被 
设计 成 可 以 在 WAP 协议 的 上 层 运行 ， 它 不 局 限于 传输 格式 ， 既 支持 电路 交换 数据 格式 ， 也 支持 通用 分 
组 无 线 服务 GPRS 格式 。MMS 的 工作 原理 为 在 高 速 传输 技术 EDGE(Enhanced Data Rates for GSM Ero- 
lution， 是 一 种 提高 数据 速率 的 新 技术 ) 和 GPRS 的 支持 下 ， 以 WAP( 无 线 应 用 协议 ) 为 载体 传送 视频 、 图 
片 、 声 音 和 文字 。 



































推送 模式 的 优点 在 于 可 直接 将 企业 的 营销 信息 迅速 传递 给 用 户 ， 且 敌 盖 率 较 广 ; 缺点 
是 如 果 企 业 对 信息 的 内 容 、 信 息 发 送 的 时 机 把 握 不 好 的 话 ， 容 易 引 起 用 户 的 反感 ， 比 较 普 
遍 的 情况 是 用 户 对 自己 所 不 感 兴趣 的 信息 ,会 在 仔细 阅读 前 就 把 它 删 除 。 因 此 企业 采取 这 
种 方式 来 推送 信息 ， 最 好 应 建立 许可 与 退出 机 制 ， 如 在 给 消费 者 发 送 第 一 条 信息 时 ， 应 提 
示 其 可 以 通过 某 种 方式 避免 以 后 接收 该 公司 类 似 的 信息 。 这 样 企业 在 接收 到 拒 收 信息 后 ， 
就 会 把 用 户 的 个 人 资料 加 入 它们 的 屏蔽 名 单 中 ， 以 后 该 消费 者 就 不 会 再 收 到 类 似 的 信息 
了 。 这 既 保 证 了 以 后 信息 发 送 的 有 效 性 ， 也 增强 了 用 户 对 企业 的 友好 感 。 

2. 独立 WAP 网 站 模式 


独立 WAP 网 站 模式 包括 在 企业 自 建 的 WAP 网 站 和 在 第 三 方 知名 WAP 网 站 上 宣传 
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和 


两 种 方式 。 无 论 在 何 地 、 何 时 ， 只 要 使 用 具有 WAP 功能 的 移动 终端 (如 手机 、PDA 等 )， 
连接 到 一 个 与 互联 网 相连 的 WAP 网 关 ， 就 可 以 随时 随地 访问 互联 网 , 在 WAP 站 点 上 浏 
览 新 闻 、 在 线 聊天 、 收 发 邮件 、 下 载 文件 等 。 
WAP 网 站 为 企业 提供 了 又 一 个 营销 平台 ,企业 在 WAP 网 站 上 可 以 做 广告 、 提 供电 
子 折扣 等 业务 。 消 费 者 主动 在 WAP 网 站 上 获取 电子 折扣 的 形式 可 以 帮助 商家 避免 无 效 的 
打折 浪费 ， 以 及 打折 信息 传播 方向 单一 和 范围 有 限 等 问题 ， 还 可 以 通过 网 络 技术 的 分 析 来 
帮助 企业 实现 精确 的 促销 。 比 如 消费 者 在 浏览 手机 产品 信息 时 ， 该 网 站 会 向 消费 者 发 送 手 
机 产品 的 折扣 信息 ， 并 运用 流 媒 体 等 多 种 多 样 的 形式 展示 ， 以 提高 用 户 反馈 的 比例 。 

随 着 移动 营销 的 发 展 ， 其 对 企业 的 吸引 力也 越 来 越 大 。 企 业 除了 短信 、 彩 信 的 推送 
外 ,还 可 以 与 知名 WAP 网 站 合作 , 在 WAP 上 做 信息 宣传 或 开展 互动 营销 活动 。 目 前 在 
内 比较 知名 的 WAP 网 站 有 : 移动 梦 网 (wap. monternet com) 3G 门户 (wap. 3g. cn)、 
空中 网 (kong. net)、 摩 网 (wap. moabc. com) 、 手 机 新 浪 (sina. cny 等 ， 2005 年 ， 亚 洲 最 大 
金融 服务 集团 之 一 的 新 加 坡 星 展 银行 开始 在 空中 网 的 无 线 互联 网 上 投放 品牌 广告 ， 这 是 
乐 金融 服务 机 构 首次 尝试 将 无 线 互联 网 作为 其 品牌 推广 的 渠道 ， 也 是 国内 无 线 互联 网 门 
户 获得 的 第 一 笔 金融 行业 的 广告 订单 。 LA 

3. WAP 组 合 模式 

WAP 组 合 模式 包括 三 种 模式 ， 分 别 为 PUSH 模式 与 WAP 的 组 合 模式 、 二 维 码 与 
WAP 的 组 合 模式 、 手 机 搜索 引擎 与 WAP 的 组 合 模式 。 _ 

1) PUSH 二 WAP 模式 > > 

PUSH 二 WAP 模式 是 采用 短 言 或 彩信 推送 的 形式 加 上 无 线 网 络 的 超 链接 形式 进行 的 
移动 营销 。 一 条 简洁 的 文字 短信 或 直观 彩信 发 送 给 手机 ， 对 该 信息 感 兴趣 的 用 户 可 以 进行 
点 击 或 链接 进入 无 线 网 络 的 相关 介绍 ， 获 得 更 详细 < 更 丰富 的 资料 。 

这 种 模式 既 可 以 节约 企业 的 营销 费用 同时 还 可 以 通过 这 两 种 手段 轻而易举 地 计算 并 
统计 出 移动 网 络 的 点 击 率 ， 进 而 确定 真正 的 有 效 受众 。 有 效 受 众 的 确定 ， 可 以 提升 营销 信 
息 的 传播 效力 和 价值 ， 也 为 广告 商 的 付费 和 后 期 用 户 管理 提供 了 方便 。 

2) 二 维 码 十 WAP 模式 
手机 二 维 码 是 二 维 码 的 一 种 ， 可 以 印刷 在 报纸 、 杂 志 、 广 告 、 图 书 、 包 装 以 及 个 人 名 
片上 ， 用 户 通过 手机 扫描 二 维 码 或 输入 二 维 码 下 面 的 号 码 即 可 实现 快速 手机 上 网 , 随时 随 
地 下 载 图 文 、 音 乐 、 视 频 ， 获 取 优 惠 券 ， 参与 抽奖 ， 了解 企 业 产品 信息 。 通 过 中 国 移动 提 
供 的 条 码 识别 上 网 应 用 服务 ， 支 持 手机 二 维 码 功能 并 可 拍照 的 用 户 可 用 手机 拍 下 二 维 码 ， 
从 而 访问 到 企业 的 WAP 网 站 ; 不 支持 手机 二 维 码 功 能 的 用 户 也 可 以 将 二 维 码 的 编号 发 送 
短信 到 700066， 同 样 可 以 访问 到 相关 网 页 。 

3) 手机 搜索 十 WAP 模式 

该 模式 是 通过 一 系列 的 关键 词 进 行 搜索 ,来 获取 企业 WAP 网 站 信息 。 该 模式 的 应 
首先 要 求 企 业 选 择 某 一 特定 关键 词 ， 如 果 关 键 词 选择 不 当 ， 企 业 的 目标 客户 将 很 难 找到 企 
/网 站 和 广告 。 关 键 词 的 选择 要 综合 考虑 企业 名 称 、 行 业 名 称 、 产 品 、 网 站 内 容 、 竞 争 对 
网 站 内 容 、 用 户 使 用 关键 词 频 率 等 多 种 因素 。 其 次 ， 企 业 要 将 WAP 网 站 提交 给 搜索 纪 
擎 公司 ， 可 选择 几 家 重要 的 搜索 引擎 公司 ， 这 可 使 企业 的 网 站 获得 较为 高 效 的 推广 。 
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移动 搜索 引擎 广告 一 
收入 来 源 ， 是 一 种 网 络 搜索 引擎 推广 方式 ， 它 已 经 在 互联 网 搜索 产品 的 经 营 中 取得 了 成 


功 , 并 


己 在 被 搜索 时 能 够 获得 靠 前 的 位 置 。 事 实证 明 ， 排 名 靠 前 的 企 
) 商 连接 是 企业 通过 赞助 搜索 引擎 公司 ， 从 而 获得 出 现在 搜索 页 面 右 侧 的 机 会 。 

为 了 更 为 有 效 地 运用 这 一 模式 ， 企 业 需 要 对 各 家 搜索 引擎 营运 商 及 各 类 广告 形式 进行 
监控 与 研究 ， 以 选择 更 为 合理 的 搜索 引擎 营运 商 、 搜 索引 擎 广告 形式 、 付 费 方式 ， 并 


侧 鉴 


长 期 监 


已 经 成 为 商家 营销 的 重要 手段 。 


- 般 分 为 竞价 排名 和 右 侧 鞠 助 商 连接 。 竞 价 排名 是 移动 搜索 的 3 


E 要 





目前 ,很 多 商家 都 会 购买 若干 个 关键 词 ， 从 而 使 自 


: 业 能 够 获得 更 多 的 商机 。 右 


进行 效果 监控 以 及 成 本 控制 等 ， 从 而 使 企业 可 以 以 较 低 的 成 本 获得 较为 丰厚 的 收益 。 
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) 
各 种 营 
随身 
的 需求 。 





经 验 体会 ， 方 便 地 与 企业 交流 。 因 此 ， 手 机 短信 互动 营销 平 
企业 可 以 采取 两 种 方式 自 建 互动 营销 平台 一 种 方式 


口号 ， 
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本 、 获 
用 , 例 











“短信 网 址 联合 信息 中 心 ” 村 


> 业 注 大 


. 移动 短信 营销 模式 
移动 短信 营销 模式 包括 企业 自 建 短信 互动 营销 平台 


企业 自 建 短信 互动 营销 平台 模式 


销 管理 活动 ， 包 括 收集 信息 


企业 自 建 短信 互动 营销 平台 是 在 数据 业务 的 基础 上 发 
、 宣 传 企业 、 销 售 产品 、 \ 维 杂 客户 关系 等 。 
携带 性 、 互 动 性 、 便 捷 性 ， 使 企业 可 以 随时 随地 小 集 信 息 


爸 式 利息 信 罗 由 模式 两 种 。 
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、 传 播 信息 以 适应 


顾客 通过 这 个 平台 可 轻松 获取 对 其 有 价值 的 信息 ， 并 及 时 向 企业 反馈 有 关 感想 和 





息 传播 优势 。 
请 短信 并 





台 具 有 显著 
业 向 移动 运营 商 晶 





是 企 


通过 互联 网 连 上 移动 运营 商 的 网 关 ， “ 即 可 实现 功能 强大 的 短信 群发 功能 。 顾 客 可 通 


制 指令 
信 通 ” 
是 基 
客户 发 送 各 种 商业 短信 ， 
短信 网 址 模式， 





P 寻 址 方 





机 构 ， 
都 是 企业 在 网 络 上 的 身份 识别 特征 ， 














上 短信 网 址 后 ， 手 机 
业 的 信息 互动 ， 企 业 也 可 以 方便 地 面向 
可 开展 短信 咨询 、 短 信和 留言 、 短 信 投 诉 
得 客户 资料 、 了 解 客户 需求 、 解 决 客户 
如 商 
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新 
利 郎 、 安 踏 、 诺 亚 舟 等 。 





发 送 到 指定 号 码 即 可 查询 与 反馈 各 种 信息 。 另 二 种 方式 是 tan si 
“ 集 信 通 ”等 业务 ,由 运营 商 来 帮 助 企业 搭建 短信 平台 
于 手机 短 消息 的 多 功能 双向 信息 发 布 平台 ， 通过 这 个 平 
以 无 线形 式 实施 市 场 宣传 信息 、 客户 管理 等 


| 


短信 网 址 指 的 是 移动 互联 网 上 用 自然 语 言 注 册 的 网 址 。 该 模式 是 利用 SMS 短信 方式 
式 为 移动 终端 设备 快捷 访问 无 线 互联 网 
移动 通信 联合 会 、 信 息 产 业 部 电信 研究 院 、 中 
F 2005 年 推出 和 管理 ， 并 授权 新 网 
为 企业 用 户 提供 了 一 个 更 加 灵活 的 业务 服务 和 营销 接口 。 短 信 网 址 与 域名 概 
只 不 过 
网 络 上 且 针 对 用 户 做 营销 ， 其 营销 可 以 达到 反馈 及 时 、 
户 就 可 以 发 送 其 注册 名 称 到 


应 用 而 建立 的 寻 址 方式 ， 它 
中 国联 通 共 同 发 起 成 立 的 
网 址 首 家 授权 注 


内 容 和 和 
国 移动 、 
互联 为 短信 











域名 是 在 互联 网 络 上 ， 而 短信 网 址 是 
传达 迅速 的 效果 。 


短信 网 址 统一 号 码 50120 实 








机 





户 进行 营销 和 互动 服务 。 企 业 通过 短 








等 一 系列 客户 
问题 。 
场 可 以 发 布 打折 促销 信息 ， 餐 饮 行业 可 实现 短信 订餐 等 。 


服务 活动 ， 降 低 企业 客服 成 
址 在 各 个 行业 都 有 广泛 的 应 





短信 网 





上 的 注册 十 分 方便 ， 每 年 的 注册 费 也 较 人 
复 栏 目的 信息 即 可 。 目 前 已 有 不 少 企业 利 


上 进行 维护 ， 只 需 不 
国 基 


伟 ， 且 无 须 专 业 人 二 
短信 网 址 开展 移动 营销 ， 如 上 
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6 ) 营销 


5. 终端 捆绑 嵌入 模式 

这 种 模式 是 将 广告 以 图 片 、 彩 铃 、 游 戏 等 形式 嵌入 手机 等 终端 设备 中 ， 或 者 将 广告 内 
容 嵌 入 手机 软件 中 ， 是 一 种 极 具 创 新 性 和 挑战 性 的 新 型 广告 模式 。 该 模式 的 主要 特点 是 对 
终端 的 占有 ， 是 手机 广告 一 个 行 之 有 效 的 模式 。 但 终端 的 覆盖 率 是 广告 主 特别 关心 的 问 
题 ， 因 此 ， 移 动 营销 策划 者 借鉴 终端 拥 绑 嵌 入 模式 时 还 需 关 注 手 机 厂商 的 情况 。 
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摩 拜 美 迪 公司 是 终端 捆绑 谈 入 营销 模式 的 代表 ， 摩 拜 美 迪 将 广告 以 图 片 、 屏 保 、 铃 声 和 游戏 等 形式 
植 入 国内 每 年 出 产 的 3000 多 万 台 彩 屏 手 机 里 ， 并 且 通 常 以 买 断 的 方式 ， 在 一 个 品牌 的 每 部 手机 里 投放 
3 一 4 个 广告 ， 并 将 1/3 的 广告 收入 分 给 手机 厂商 。 

以 上 是 目前 移动 营销 领域 的 主要 业务 模式 ， 企业 在 运用 这 些 营 销 模式 时 ， 还 应 综合 考 
虑 其 他 营销 手段 ， 与 其 他 传播 渠道 交叉 配合 进行 市 场 推广 活 动 。 例如 ， 在 新 产品 上 市 前 
期 ， 可 以 先 通过 电视 、 户 外 广告 等 媒体 建立 足够 的 市 场 知 各 诡 ， 然 后 通过 手机 广告 发 送 不 
定时 特价 销售 笠 活动 的 相关 信息 ， 网 时 在 投放 冰 名 人 息 时 给 用 户 以 一 - 定 的 折扣 或 优惠 ， 从 
而 收 到 更 好 的 移动 营销 效果 。 “ANF 


6., 3.2 移动 营销 的 赢利 模式 


移动 通信 网 络 有 可 控制 、 可 管理 的 特点 用 户 付费 习惯 和 收费 体系 非 党 成熟 从 而 使 
得 以 手机 为 终端 的 移动 营销 也 有 痢 清 呆 的 赢利 模式 。 .区 人 


1. 短信 收费 


短信 互动 无 疑 是 无 线 营销 产业 链 上 各 个 方 曾 和 和 的 最 大 于 县 之 这 种 赢利 方式 由 参 
与 各 方 相互 确定 一 定 的 收费 标准 ， 以 及 备注 的 分 成 访 式 。 
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短信 互动 在 湖南 卫视 2005 年 的 “超级 女声 ”节目 创 了 极 高 的 收视 率 ， 与 节目 比赛 互动 的 短信 投票 仅 
仅 在 总 决赛 一 晚 ， 前 三 甲 的 短信 投票 数量 就 达到 800 多 万 条 ， 可 以 想象 短信 互动 为 “超级 女声 ” 带 来 了 
多 少 经 济 利润 ， 为 整个 产业 链 贡 献 了 多 少 收益 。 据 中 国 社 科 院 发 布 的 《2006 年 : 中 国文 化 产业 发 展 报 
告 》 所 称 ,“ 超 级 女声 ”的 短信 收入 主要 由 两 部 分 构成 : 短信 投票 和 向 观众 发 送 有 关 超级 女声 等 节目 资讯 
的 短信 增值 服务 。 湖 南 卫 视 大 约 能 从 每 场 比赛 的 短信 收入 中 分 得 100 万 元 。 而 总 决赛 期 间 短 信 投 票数 量 
激增 ， 每 场 总 决赛 的 短信 收入 至 少 200 万 元 ,7 场 比赛 就 是 1400 万 元 ， 加 上 预赛 期 间 的 共有 3000 万 元 左 
右 的 收入 “超女 ”对 于 社会 经 济 的 总 贡献 至 少 达到 几 十 亿 元 。 














2. 按 使 用 频率 收费 

传统 的 广告 无 法 提供 按 使 用 频率 付费 的 服务 ， 由 于 无 线 营 销 具 有 一 对 一 的 精确 性 、 定 
向 性 、 分 众 性 和 互动 性 的 特点 ,未 来 无 线 营销 可 能 会 出 现 受众 观看 广告 、 广 告 主 埋单 的 情 
形 。 按 使 用 频率 收费 方式 ， 客 户 投放 的 广告 如 果 没 有 被 点 击 ， 则 意味 着 在 数 百 家 著名 网 站 
上 进行 了 免费 的 广告 和 宣传 。 这 种 方式 打破 了 以 往 移动 增值 业务 应 用 必须 由 用 户 来 付费 的 
使 用 习惯 ， 改 由 商家 广告 主 来 付费 ,用户 得 到 收益 ， 有 利于 加 深 用 户 对 广告 的 印象 ， 并 与 
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广告 主 形成 一 种 良好 的 互动 关系 ， 同 时 延展 运营 商 的 产品 线 ， 提 升 品牌 形象 。 


La au#nN6-4 


2005 年 1 月 10 日 ， 窜 告 网 与 万 网 、 新 网 、 商 务 中 国 、 中 企 网 、 互 世纪 展 光 、 信 诺 立 、 国 政 网 这 8 家 
窜 告 推广 联盟 发 起 单位 ， 以 及 大 连 三 和 、 郑 州 景 安 、 宁 波 中 页 等 上 千家 合作 伙伴 与 推广 联盟 ， 正 式 推出 
窄 告 “ 按 点 击 收费 ”的 服务 模式 ， 按 每 次 点 击 0.2 元 的 价格 ,使 中 小 企业 、 机 构 能 利用 网 络 进行 最 具 针 
对 性 、 最 有 吸引 力 的 定向 宣传 





3. 按 效果 收费 

移动 营销 中 所 包含 的 对 广告 效果 量化 的 评估 ， 使 得 以 此 为 依据 的 “ 按 效果 付费 ”成 为 
可 能 。 手 机 广告 反馈 率 以 及 成 交 额 都 可 以 作为 广告 效果 的 考量 指标 ， 因 此 ,运营 商 和 服务 
提供 商 可 以 尝试 与 广告 主 就 广告 效果 进行 分 成 的 业务 模式 。 例如 针对 特定 受众 的 不 同 传 
播 手段 的 组 合 ， 排 定 媒介 计划 、 媒 介 投 放 ， 并 为 客户 提供 无 线 广告 实时 监控 平台 监测 的 数 
据 以 及 最 终 分 析 结 果然 后 据 此 再 调整 投放 计划 ， 使 企业 的 让 告 费 得 到 最 大 价值， 这 也 是 
移动 营销 的 价值 与 魅力 所 在 。 





6.4 移动 营 多 症 而 的 问题 有 前 


6.4. 1 移动 营销 中 的 问题 > % 


关于 移动 营销 面临 的 问题 ， -除了 法 律 和 行业 标准 等 宏观 因素 之 外 ， 概 括 来 说 目前 主要 
表现 为 移动 营销 中 的 用 户 许可 问题 、 移 动 营销 的 个 人 信息 保护 问题 、 移 动 营销 的 方法 策略 
问题 、 移 动 营销 的 服务 质量 问题 等 方面 .下 

1. 移动 营销 中 的 用 户 许可 问题 

正如 有 线 网 络 营销 中 的 许可 原则 一 样 ， 要 向 无 线 用 户 发 送 营 销 信息 ， 也 需要 事先 得 到 
用 户 的 许可 ， 香 则 就 成 为 侵犯 用 户 权利 的 垃圾 信息 ， 这 也 是 移动 营销 面临 的 危机 之 一 。 如 
果 上 网 用 户 同时 也 是 移动 电话 用 户 ， 那 么 用 户 在 通过 互联 网 注册 个 人 信息 时 ， 也 可 以 选择 
是 否 同意 通过 移动 电话 接收 服务 商 的 营销 信息 ， 这 种 获得 用 户 许可 的 方式 和 有 线 网 络 营销 
没有 什么 区 别 ， 只 是 发 送 的 信息 内 容 需 考虑 移动 电话 接收 的 特点 ， 如 字符 数 的 限制 和 发 送 
时 间 问题 等 

有 些 企业 为 了 追求 信息 的 大 量 传播 ， 不 经 用 户 许可 就 发 送 营销 信息 ， 使 得 众多 非 主动 
搜索 的 信息 传递 到 用 户 的 手机 上 ， 侵害 了 用 户 的 权益 ， 会 给 移动 营销 带 来 严重 的 负面 
影响 。 

2. 移动 营销 的 用 户 个 人 信息 保护 问题 

由 于 掌握 了 丰富 的 用 户 信息 数据 资料 ， 企 业 可 以 精准 地 向 用 户 传递 有 关 营 销 信息 ， 与 
用 户 进行 沟通 。 但 是 ， 也 有 些 企业 在 营销 中 过 度 使 用 用 户 信息 ， 或 把 用 户 信息 用 于 其 他 
途 ， 使 用 户 隐私 面临 被 泄露 的 问题 ， 个 人 信息 安全 得 不 到 保障 。 
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移动 互联 网 与 个 人 电脑 互联 网 有 一 个 很 大 的 区 别 ， 通过 DSL 或 者 光缆 上 网 的 时 候 感 
觉 不 到 运营 商 的 存在 就 直接 上 到 了 各 个 网 站 ,但 手机 上 网 受 运营 商 的 控制 却 非常 明显 ， 因 
此 用 户 个 人 信息 保护 等 问题 就 显得 尤其 突出 。 

3. 移动 营销 方法 策略 问题 

移动 营销 应 用 发 展 的 时 间 不 长 ， 相 关 方法 策略 还 不 够 完善 。 对 于 免费 接收 带 广告 的 内 
容 与 付费 接收 不 带 广告 的 内 容 两 种 选择 ， 调 查 显示 消费 者 还 是 倾向 于 免费 ， 宁 可 内 容 中 夹 
带 广告 。 年 龄 在 16 一 35 岁 的 手机 用 户 是 手机 内 容 需 求 最 大 的 群体 ， 其 对 手机 中 的 多 媒体 
内 容 更 感 兴趣 ， 喜 欢 视频 、 新 闻 以 及 其 他 娱乐 内 容 。 通 过 移动 平台 广告 是 一 个 接触 这 些 年 
轻 群 体 的 极 好 方式 。 

罗 伊 网 的 研究 表明 ， 大 约 20%% 被 调查 的 移动 用 户 声称 可 以 通过 手机 等 无 线 设备 接收 某 
些 形式 的 广告 内 容 ; 男 有 1/3 的 手机 用 户 为 了 获得 有 针对 性 的 广告 愿意 提供 一 些 个 人 信 
息 ; 40% 的 手机 用 户 购买 非 语音 通信 服务 如 文本 信息 、 图 片 信 息 和 移动 E-mail， 不 过 1/3 
的 手机 用 户 认为 价格 过 高 是 其 不 购买 无 线 服务 的 原因 。 因 此 ， 手机 广告 商 必须 弄 清楚 手机 
用 户 的 真正 心理 和 需求 ， 人 必 作 和 信人 VS 作息 是 不 被 接收 的 ， 才能 确定 有 
效 的 营销 方法 和 正确 的 营销 策略 。 


EL 6=5 


2007 年 的 移动 营销 广告 的 调查 发 现 ， 兴 摄 该 过 手机 广告 的 日 本 企业 中 ， 接 近 75% 的 企业 表示 发 送 了 
图 片 手机 广告 ，60% 的 企业 发 送 文字 手机 户 告 ，40% 发 送 手机 ET0ail 广 告 。 在 各 种 手机 广告 形式 中 ， 图 
片 、Banner 广告 和 手机 Email 户 千 是 这 六 者 类 起 的 广 和 形式 在 之 前 已 投放 过 手机 广告 的 企业 也 更 倾 
向 于 使 用 这 几 种 形式 的 广告 % 





























4 移动 营销 的 服务 质量 水 平 问题 “> 

移动 营销 的 服务 质量 水 平 问题 包括 媒介 接受 能 力 与 受众 需求 ; 一 直 是 
影响 移动 营销 效果 的 大 问题 。 the nding a 
媒介 的 接受 能 力 ， 手 机 媒介 的 信息 流量 并 非 都 完全 支持 多 媒体 信息 的 传播 。 另外， 手机 媒 
介 本 身 也 是 多 样 的 ， 并 非 所 有 手机 都 能 接受 各 种 形式 的 营销 信息 ， 因 此 ， 讶 目地、 缺乏 针 
对 性 地 群发 手机 短信 息 并 不 能 收 到 好 的 营销 效果 。 

另外 ， 由 于 受众 的 需求 是 多 元 化 、 个 性 化 的 ， 在 没有 调查 用 户 需求 之 前 就 盲目 发 送 营 
销 信息 ， 不 仅 不 能 满足 受众 的 需求 ， 反 而 会 引起 其 反感 ， 从 而 导致 营销 效果 低下 。 

尽管 目前 在 移动 营销 领域 还 存在 许多 问题 ， 但 移动 营销 的 发 展 前 景 依然 非常 广阔 。 


6. 4.2 移动 营销 发 展 前 景 与 趋势 


随 着 移动 互联 网 的 快速 发 展 ， 移 动 营销 作为 很 多 产品 和 服务 的 赢利 来 源 ， 被 高 度 关 
注 ， 整 个 产业 链 在 不 断 完善 、 竞 争 中 又 充满 合作 ， 整 个 行业 呈现 出 无 限 广阔 的 发 展 前 景 。 

未 来 移动 营销 将 主要 受 以 下 三 大 因素 影响 : 一 是 广告 主 迁移 。 广 告 主 ， 尤 其 是 品牌 广 
告 主 ， 将 部 分 预算 转移 到 移动 营销 上 ， 会 从 资金 投入 上 刺激 产业 链 下 游 的 企业 积极 加 入 ， 
体现 自身 价值 。 二 是 网 络 广告 公司 的 技术 和 商务 能 力 的 提升 。 网 络 广告 公司 作为 产业 链 的 
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中 间 环节 ， 对 整个 行业 的 发 展 起 到 决定 性 的 作用 ， 它 们 能 力 的 提升 会 同时 增强 广告 主 和 移 
动 媒体 的 信心 ， 帮 助 行业 均衡 健康 的 发 展 。 三 是 移动 媒体 价值 的 提升 。 目 前 移动 媒体 的 营 
销 价值 被 低估 ， 优 质 媒体 数量 较 少 ， 移动 媒 体 价值 的 提升 将 在 很 大 程度 上 刺激 广告 主 的 
投入。 

在 未 来 的 发 展 中 ， 这 三 个 方面 也 将 是 关注 的 重点 ,标志 着 移动 营销 行业 的 发 展 趋势 。 





6.5 典型 案例 :“ 上 海 聚 君 ”的 无 线 互动 营销 服务 


1. 活动 背景 

2006 年 9 月， 首届 “ 华 赛 CFR2000 联合 杯 ”在 上 海 举 行 。 这 是 一 个 全 部 由 中 国 车 手 、 
国 自制 赛车 、 完 全 在 中 国 进行 的 世界 级 方程 式 赛车 系列 赛事 必 负 于 时 间 和 预算 都 很 有 
限 ， 这 个 赛事 的 主办 方 华 赛 体育 公司 (简称 “ 华 赛 ”) 想 风 人 条 新 的 推广 模式 来 宣传 这 个 
比赛 ， 于 是 找到 一 家 做 无 线 互动 营销 的 公司 一 “上海 聚 君 信息 技术 有 限 公司 ， 希 望 通过 无 
线 互动 营销 的 方式 ， 在 最 短 的 时 间 内 推广 “ 华 赛 * 品牌 ,并 吸引 2000 人 的 现场 人 气 ， 提 
升 “ 华 赛 ” 和 赞助 商 的 媒体 价值 ， 同 时 建立 车 迷 会 实现 华 赛 与 车 迷 的 互动 ， 以 提高 “ 华 
赛 ” 运 动 品牌 价值 及 其 国际 声望 ， 获 得 一 个 好 的 社会 效应 。 

2. 解决 方案 NN 三 S 

上 海 聚 君 策划 并 实施 详尽 的 “ 华 赛 ”互动 活动 方案 污 提 供 无 线 发 布 技术 平台 及 解决 方 
案 ， 并 提交 此 次 项 目 投放 数据 报告 、 用 户 反 馈 数据 ,分析 并 深层 挖掘 精准 数据 库 ， 提 供 每 
个 活动 的 效果 统计 数据 ,分 析 用 户 的 关注 度 、 活 跃 度 、 并 基于 移动 平台 开发 赛车 游戏 ， 提 
供 人 性 化 的 顾客 服务 、 实 时 记录 车 迷 反 馈 守 “> 

上 海 聚 君 特别 注重 在 活动 的 各 个 互动 环节 吸引 手机 用 户 参与 ， 来 实现 与 “ 华 赛 ” 随 
时 、 随 地 、 直 接 的 互动 ， 并 为 配合 参与 积极 性 的 提高 做 出 了 一 整套 积分 奖励 系统 ， 靠 这 种 
新 颖 程度 来 吸引 用 户 继续 参与 后 续 活 动 ， 达 到 主办 方 所 需 的 推广 目的 ， 同 时 推动 赞助 商 的 
品牌 宣传 。 

上 海 聚 君 提供 的 “ 华 赛 ”车 迷 会 组 建 方案 : 将 关注 赛车 运动 的 人 群集 中 到 车 迷 会 中 ， 
逐步 建立 忠诚 度 ， 细 分 用 户 数据 ， 建 立 庞 大 的 手机 数据 库 ， 为 今后 的 活动 提前 做 推广 及 发 
布 信息 ， 为 受众 提供 全 新 的 互动 方式 与 通道 。 赛 车 爱好 者 利用 这 个 平台 可 以 了 解 其 所 需要 
的 信息 ， 同 时 也 为 参与 活动 组 织 的 赞助 方 赢得 正面 口碑 ， 吸 引 大 量 的 人 群 参与 ， 形 成 较 大 
的 活动 影响 力 。 

3. 活动 效果 

活动 取得 了 圆满 成 功 ， 结 果 让 双方 都 有 些 喜 出 望 外 。 通 过 上 海 聚 君 制定 的 手机 互动 营 
销 计划 ， 增 加 了 品牌 曝光 度 、 持 续 关 注 率 、 人 际 传播 频率 ， 加 深 了 品牌 文化 传播 程度 ， 获 
得 55 万 人 次 关注 赛事 ,手机 方式 沟通 和 积分 奖励 使 得 近 10 万 人 持续 关注 赛事 ，5 万 人 通 
过 人 际 传播 知晓 ， 最 后 有 超过 2 万 人 到 现场 观看 了 比赛 一 一 这 个 数字 几乎 是 当初 期 望 的 
10 倍 。 


癌 
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“ 华 赛 ” 车 迷 会 有 5 万 名 稳定 会 员 数据 资料 ， 其 中 3 万 名 经 过 再 细 分 。 详 细 数 据 报告 
包含 : 俱乐部 成 员 数据 (手机 号 码 、 积 分 、 参 与 ) 、 现 场 观众 的 手机 数据 、PalmPal 网 站 参 
与 用 户 数据 。 在 对 “ 华 赛 ”会 员 的 后 续 维 护 中 ， 上 海 聚 君 采 用 了 品牌 知识 问答 、“ 华 赛 ” 
最 新 资讯 等 方式 ， 通 过 无 线 互动 方式 为 “ 华 赛 ”进行 有 效 的 客户 关系 管理 和 持续 沟通 。 

(资料 来 源 : article. pchome. net/content-155775. htm，2007) 

4. 案例 评析 

上 海 聚 君 利用 手机 新 媒体 ， 通 过 多 个 体验 式 互动 营销 活动 提升 了 “ 华 赛 ”的 媒体 价 
值 。 相 比 于 传统 媒体 ， 手 机 新 媒体 以 其 低 成 本 、 高 到 达 率 卓 显 优势 ;同时 ， 手 机 细 分 人 
群 ， 精 准 化 营销 既 节约 了 营销 成 本 ， 又 击 中 了 目标 人 群 ， 手 机 的 互动 性 可 以 获得 用 户 反 
僻 ， 跟 踪 用 户 行为 ， 引 导 用 户 关注 ， 并 可 将 用 户 的 关注 度 导向 某 一 特定 的 传统 媒体 ; 最 为 
特殊 的 一 点 是 ， 手 机 新 媒体 还 可 带动 用 户 之 间 的 互动 沟通 ， 在 信 群 间 造 成 话题 效应 。 

值得 注意 的 是 ， 本 案例 中 上 海 聚 君 在 一 开始 就 分 析 了 一 个 庞大 的 数据 库 ， 然 后 有 针对 
性 地 向 潜在 顾客 发 送信 息 ， 并 且 对 参与 手机 互动 营销 的 用 户 会 有 一 定 的 金钱 补偿 ， 从 而 保 
证 了 其 有 兴趣 参与 。“ 细 分 用 户 ， 精 准 营销 ， 实 时 互动 去 数据 库 整合 ， 会 员 管理 机 制 "， 这 
些 便 是 上 海 聚 君 的 做 法 与 核心 价值 所 在 。 将 手机 变 成 媒介 并 不 是 一 件 难事 ， 重 要 的 是 创意 
设计 、 执 行 制作 、 分 析 挖掘 等 广告 营销 行业 中 最 有 价值 的 部 分 。 

手机 互动 营销 必须 与 其 他 传统 媒体 形式 结合 。 以 传统 媒体 的 介入 弥补 手机 表现 形式 及 
数据 传送 能 力 的 不 足 ， 同 时 尽量 挖掘 手机 媒体 的 优势 ， 即 互动 性 及 精确 到 达 率 。 这 也 意味 
着 ， 手 机 互动 营销 是 广告 营销 方式 的 一 种 补充 ， 而 不 是 替代 关系 。 






























































x 林 章 尺 凰 


移动 党 销 是 一 个 值得 重视 的 新 领域 。 本 章 给 出 了 移动 营销 的 定义 ， 分 析 了 移动 营销 的 
基本 特征 ， 介 绍 了 移动 营销 的 发 展 历程 ， 闹 述 了 现 阶段 移动 营销 服务 的 原则 、 内 容 、 参 与 
者 和 方法 ;着 重 介绍 了 移动 营销 的 业务 模式 和 赢利 模式 ， 分析 了 移动 营销 存在 的 问题 和 发 
展 前 景 。 


复习 思考 题 


(1) 移动 营销 比 邮件 列表 营销 具有 更 多 的 优势 ， 是 对 邮件 列表 营销 的 替代 和 补充 。 这 
个 观点 对 吗 ? 

(2) 如 何 正 解 理解 移动 营销 的 定义 ? 移动 营销 的 基本 特征 是 什么 ? 

(3) 移动 营销 服务 应 遵循 什么 原则 ? 

(4) 移动 营销 有 哪些 业务 模式 ? 分别 有 什么 特点 ? 

(5) 移动 营销 的 发 展 前 景 如 何 ? 在 小 组 研讨 会 上 说 出 你 的 看 法 并 阐明 依据 。 





案 倒 研讨 


【案例 资料 】 “移动 商 街 ”隶属 于 北京 伟 库 电子 商务 科技 有 限 公司 (以 下 简称 “用 友 
伟 库 ”)， 起 初 是 一 款 移动 电子 商务 源头 产品 ， 经 过 几 年 的 运作 ， 现 已 发 展 为 强大 的 移动 营 
销 服务 平台 ， 能 够 承载 众多 移动 营销 服务 应 用 产品 。 

“移动 商 街 ”一 经 推出 就 定位 于 打造 中 国 最 大 的 移动 营销 服务 平台 ， 借 助 于 用 友 在 企 
业 管 理 软件 领域 的 丰富 产品 体系 ,“ 移 动 商 街 ” 将 其 理念 冰释 为 : 融合 全 球 3G 商用 成 功 经 
验 ， 以 互联 网 和 移动 互联 网 两 大 网 络 为 载体 ， 将 管理 软件 、 移 动 应 用 、 营 销 与 服务 整合 为 
一 体 ， 为 中 小 企业 提供 “全 在 线 、 全 互联 ”的 移动 商务 解决 方案 和 应 用 服务 。 因 此 ， 全 程 
并 是 “移动 而 街 ” 服务 异 民 的 虹 大 待 吕 7 作 现 在 多 应 用 支 接 S 双生 从 乞 正 末 和 三 生 价 位 类 
现 等 方面 。 

一 是 “移动 商 街 ” 不 断 推出 各 种 移动 商务 应 用 ， 赃 向 商家 芝 铺 的 全 过 各 ， 几乎 可 以 支 
述 营 销 环节 的 任何 业务 需求 。 这 些 应 用 在 移 商 旺销 的 基础 上 上 仓 为 移 商 宝 和 移 商 套件 两 类 
例如 宝箱 、 折 扣 券 卡 、 移 商定 位 、 广 告 猜 狗 等 ， 涵 盖 数 所 采集 、 信 息 推送 、 交 易 支付 、 社 
区 互动 等 多 个 业务 环节 。 对 于 商家 来 说 ,“ 移 动 商 街 ”既是 商务 平台 ,又 是 信息 通道 平台 ， 
能 够 在 手机 站 优化 展示 商铺 信息 ， 实 时 传送 营销 信 息 并 开展 互动 芝 销 ， 为 移动 营销 的 实施 
提供 了 全 程式 的 便捷 服务 。 

二 是 “移动 商 街 ”不 断 汇聚 商家 科 酒 旧 者 全 员 双 重 人 气 ， 既 保证 了 移动 店铺 的 完美 呈 
现 ， 又 保证 了 移动 商铺 的 人 气流 量 江 全 程 关注 商家 与 消费 者 的 利益 诉求 。 在 商家 层面 ， 不 
断 发 展 更 多 高 质量 的 商家 入 驻 "[ 重点 目标 包括 携程 网 K 旅游 行业 协会 等 能 提供 商品 服务 内 
容 信 息 和 优惠 、 折扣 信息 的 内 容 合 作 伙伴 ; 百盛 中 友 、 三 环 家 具 城 等 依托 其 实体 经 营 的 
实体 合作 伙伴 ; 燕 京 啤酒 、 中 青 旅 等 有 品牌 推广 和 促销 优惠 的 项 目 合 作 伙伴 。 在 消费 者 层 
而 ， 专注 于 个 人 消费 估 玻 ， 倡导 移动 化 生存 方式 ， 已 开通 的 区 域 商 街 上 汇聚 了 各 地 知名 商 

， 可 以 随时 随地 提供 各 种 资讯 和 服务 ， 包 播 娱乐、 餐饮 、 酒 吧 、 旅 游 、 招 聘 、 培 训 、 书 碟 
he 可 以 说 ， 如 果 消 费 者 一 天 当中 有 10 件 事 ， 其 中 有 8 件 都 能 够 借助 “移动 商 街 ” 
来 解决 ， 每 天 都 要 用 到 “移动 商 街 ”上 的 服务 ， 对 “移动 商 街 ” 有 使 用 习惯 和 依赖 关系 。 

三 是 “移动 商 街 ” 具 有 占 位 、 应 用 和 投资 三 重 价值 ， 价 值 的 关联 效应 为 商家 提供 了 全 
程式 的 价值 实现 选择 。 在 “移动 商 街 ” 占 据 移 动 商务 的 优势 地 段 ， 对 品牌 、 业 务 和 商机 能 
进行 有 效 保护 ; 商家 既 可 以 立足 于 自己 建立 应 用 ， 进 行 保护 性 投资 ， 也 可 以 着 眼 于 与 其 他 
机 构 合 作 ， 包 括 进行 转让 ， 为 财富 升值 进行 增值 性 投资 。 随 着 应 用 的 全 面 铺 开 和 深化 ， 
“移动 商 街 ”三 重 价值 会 实现 递归 式 的 循环 放大 。 

“移动 商 街 ”作为 移动 营销 服务 平台 ， 其 连接 商家 和 消费 者 的 方式 可 以 用 P2B2C 来 概 
括 ， 即 “移动 商 街 ” 同 时 服务 于 商家 和 消费 者 ， 商 家 和 消费 者 各 自 需求 的 实现 也 必须 通过 
“移动 商 街 ”。 在 “移动 商 街 "， 入 驻 的 商家 可 通过 移动 网 铺 进行 市 场 营销 、 产 品 推广 和 形 
象 展示 ， 为 会 员 提供 商业 服务 ， 促 进 销售， 并 可 实现 移动 交易 和 支付 ， 节 省 成 本 ; 消费 者 
会 员 可 通过 手机 获得 及 时 有 用 的 消费 和 生活 服务 信息 ， 比 较 、 选 择 和 消费 ， 了 解 商家 并 参 
与 互动 ， 享 受 折扣 、 奖 品 和 积分 回报 等 实惠 。 





(资料 来 源 :《 科 技 智 裳 》)，2012 年 3 月 ) 


6 ) 营销 


认真 阅读 上 述 案例 材料 ， 思 考 以 下 问题 ， 并 分 小 组 展开 讨论 : 
(1) 用 友 伟 库 “ 移 动 商 街 ”运用 了 怎样 的 移动 营销 服务 模式 ”该 模式 有 什么 特点 ? 
(2) 中 小 企业 应 该 如 何 运 用 移动 营销 服务 模式 ”从 案例 中 可 以 得 到 哪些 启示 ? 
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